
    

 يـــــــــــــي والبحث العلمــــــــــوزارة التعليم العال                          
 ورقـــــــــلة –جامعة قاصدي مرباح   

 التجارية وعلوم التسييرالعلوم و  كلية العلوم الاقتصادية
 التجاريةقسم العلوم   

 تسويق خدمات تخصص : ال                    
 الطور الثاني,اكاديميقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الداستر مذكرة م

 الديدان: علوم اقتصادية, علوم تسيير, علوم تجارية
 تسويق خدماتالتخصص: ، تجاريةعلوم  :سارالد

 
 

 

 

 

 
 : الدكتورتحت إشراف                                             :           لبةإعداد الط
                                بن جروة حكيم   -              بن عمارة رضوان 
                         مسعودي عبد الوىاب 

 :بتاريخ علنا وأجيزت نوقشت                     

 : السادة من الدكونة اللجنة أمام     

 مشرفا      د ....................      .................  
 د .....................      ..................        رئيسا

 مناقشاد ....................    ......................     
 
 2019/2020السنة الجامعية: 

  في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ودورىا

 ورقلة دراسة ميدانية لعينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة 

 



    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



    

 يـــــــــــــي والبحث العلمــــــــــوزارة التعليم العال                          
 ورقـــــــــلة –قاصدي مرباح  جامعة  

 التجارية وعلوم التسييرالعلوم كلية العلوم الاقتصادية و 
 التجاريةقسم العلوم   
 تسويق خدمات تخصص : ال                    

 
 الطور الثاني مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الداستر اكاديمي

 ير, علوم تجاريةالديدان: علوم اقتصادية, علوم تسي
 تسويق خدماتالتخصص: تجارية، علوم  :سارالد

 
 

 

 

 

 ردكتو ال إشراف تحت                                            :           لبةإعداد الط
                                بن جروة حكيم   -              بن عمارة رضوان 
     دي عبد الوىاب                                  مسعو 

 :بتاريخ علنا وأجيزت نوقشت       
 : السادة من الدكونة اللجنة أمام      

      مشرفا    د ....................      .................   
 د .....................      ..................        رئيسا

 مناقشا.........    ......................     د ...........
 
 2019/2020السنة الجامعية: 

 في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبونلوجيا الدعلومات والاتصال ودورىاتكنو 

 دراسة ميدانية لعينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة ورقلة



    

 

 

 
 ۖ 

َ
ىن

ُ
مِن

ْ
ؤ

ُ ْ
هُ وَالْ

ُ
مْ وَرَسُىل

ُ
ك

َ
ُ عَمَل سَيَرَي اللَّه

َ
ىا ف

ُ
لِ اعْمَل

ُ
﴿وَق

مْ 
ُ
نت

ُ
م بِمَا ك

ُ
ك

ُ
ئ بِّ

َ
يُن

َ
هَادَةِ ف

ه
يْبِ وَالش

َ
غ

ْ
ىٰ عَالِمِ ال

َ
 إِل

َ
ون رَدُّ

ُ
وَسَت

﴾
َ

ىن
ُ
عْمَل

َ
 ت

 
 501سىرة التىبت الآيت: 



    

 ىداءالإ

ابغمد لله رب العابؼتُ والصلاة والسلام على خاتم الأنبياء وابؼرسلتُ ابغمد لله الذي تتم بو الصابغات 

 : أىدي ىذا العمل إفُ 

 من ربتتٍ وأنارت دربي وأعانتتٍ بالصلوات والدعوات، إفُ أغلى إنسان في ىذا الوجود

 أمي الحبيبة

 وأوصلتٍ إفُ ما أنا عليو أدامو الله لنا    إفُ من عمل بكد في سبيلي وعلمتٍ معتٌ الكفاح

 أبى الكريم

 مر ابغياة وحلوىا والتي كانت ختَ داعم إفُ التي أعانتتٍ وصبرت علي في كل الظروف  قابظتتٍإفُ من 

 زوجتي العزيزة

 ميرال:  إبنتي الغالية اأجله من عمريفتٍ أس تيإفُ ال

 وأولادىم وأحفادىم إفُ من قابظوني رحم أمي وحب أبي إخوتي وأخواتي

 إفُ كل أصدقائي الأعزاء و زملائي في العمل 

  إفُ كل من علمتٍ حرفا أنار بو دربي إفُ أساتذتي الأفاضل

                        "8008 -8002" بزصص إدارة أعمال التسيتَإفُ زملائي وزميلاتي بقسم العلوم 
            "8080 -8002" تسويق خدمات ص إفُ زملائي و زميلاتي بفرع العلوم التجارية  بزص
 إليكم بصيعا أىدي ىذا العمل إفُ كل من ذكره قلبي ونسيو قلمي

  



    

 الإىداء

ابغمد لله رب العابؼتُ والصلاة والسلام على خاتم الأنبياء وابؼرسلتُ ابغمد لله الذي تتم بو الصابغات 

 : أىدي ىذا العمل إفُ 

 بيكن للكلمات ان توفي حقهما ولا بيكن للارقام ان برصيا فللهما اىدي ىذا العمل العلمي افُ من لا

 علي والديا الكربيتُ اسال الله ان بوفظهما

 افُ  شريكتي في ىذه ابغياة و رفيقتي في الاجتهاد الدائم و سبيلي للنجاح 

 زوجتي العزيزة

 افُ  فلذات كبدي الغوافِ شيماء ،وليد ،سارة ،أدم و أسيل

 إخوتي وأخواتي وأولادىم  رحم أمي وحب أبيإفُ من قابظوني 

 إفُ كل أصدقائي الأعزاء و زملائي في العمل 

  إفُ كل من علمتٍ حرفا أنار بو دربي إفُ أساتذتي الأفاضل

 إليكم بصيعا أىدي ىذا العمل إفُ كل من ذكره قلبي ونسيو قلمي
 



    

 الشكر والتقدير
 العابؼتُ والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء وابؼرسلتُ ابغمد لله رب

 سيدنا بؿمَّد وعلى آلو وصحبو ومن تبعهم بإحسان
 .إفُ يوم الدين

 بعد ..أما 

ىذا العمل بفللو، فلو ز إبقا ناالله تعافُ على فللو حيث أتاح ل شكرن نافإن
 ابغمد أولًا وآخراً.

 ثم
في ابؼساعدة، خلال ىذه الفتًة، و  يد   لناشكر أولئك الأخيار الذين مدوا ن

الذي فَ  " بن جروة حكيم " الدكتور ذكرةابؼشرف على ابؼ نامقدمتهم أستاذ
 اعلى البحث، ورغِّّبن احثنّ وو، قلب نا، فقد فتح لنايدَّخر جهداً في مساعدت

الله تقدير حفظو الإحتًام والكل ا  عليو فلو من الله الأجر ومن نافيو، ويقوّي عزبيت
 و بالصحة والعافيةومتّع

 
 تقدّم بعظيم الشكر إفُ الأستاذ الكريمننسى أن نكذلك لا 

 من توجيو ودعم نابؼا قدّمو ل بن تفات عبد الحق 
بيد العون  ومن أمدنا نال الشكر والإمتنان إفُ كل أساتذتتقدم بجزينكما 

وابؼساعدة من قريب أو من بعيد .
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" دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تفعيل ادارة ة بعنوان كانت ىده الدراس
  دور على اللوء تسليط إفُ الدراسة ىذه نا من خلالىدفالعلاقة مع الزبون "

وتدعيما لذلك قمنا  تفعيل ادارة العلاقة مع الزبون فيتصال تكنولوجيا ابؼعلومات والا
من خلال استخدام  –ورقلة  –بإجراء دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات ابعزائر 

الاستبيان  كأداة بعمع ابؼعلومات وبعد بصعنا للمعلومات قمنا بجدولتها ومعابعتها 
ابرزىا افُ بؾموعة من نتائج  الدراسة وتوصلت  spssبواسطة برنامج ابغزمة الاحصائية 

لزبون  وجود علاقة طردية موجبة بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال وادارة العلاقة مع ا
كما توصلت ايلا افُ ان واقع تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في ادارة العلاقة 
مع الزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر لا يرتقى افُ ابؼستوى ابؼطلوب مقارنة بدا بسلكو 

 ابؼؤسسة من معدات واجهزة تسمح بؽا بتبتٍ ذلك بدرجة عالية جدا

 : مصطلحات الدراسة

لدعلومات والاتصالتكنولوجيا ا 
ادارة العلاقة مع الزبون 
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The purpose of our study entitled ‘’ the role of information 
technology and communication in strengthening customer 
relationship management, is to highlight the extent and effectiveness 
of information technology and communication in reinforcing customer 
relationship management. To achieve such purpose, we conducted a field 
study at the Algerian Telecommunications Corporation, Ouargla, 
through using survey as a medium for collecting information. After 
collection, we entered our data and treated it with S.P.S.S. The study 
findings confirmed the existence of a positive direct correlation between 
information and communication technology and customer relationship 
management. Furthermore, the study deduced that the implementation of 
information and communication technology in managing the customer 
relationship at the Algerian Telecommunications Corporation is not yet 
to the required standards compared with the equipments and means 
owned by this company, that are likely to allow it to perform very well. 

Key words : 

 Information technology 
 Customer relationship management 
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 قائمة الجداول والاشكال :

 الصفحة وانـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلعنا الجداول 
 52 والدسترجعة والاستبيانات القابلة للدراسة يمثل عدد الاستبيانات الدوزعة : (01الشكل) 
 53 كرونباخ  𝛔نتائج اختبار معامل  (02الشكل) 
 54 ع الجنس في عينة الدراسةتوزي (03الشكل) 
 55 يمثل توزيع اعمار الزبائن (04الشكل) 
 56 يمثل الدستوى التعليمي للزبائن (05الشكل) 
 57 يمثل عدد البريد الالكتروني للزبائن (06الشكل) 
 58 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الاولى من المحور الاول (07الشكل) 
 58 ثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثانية  من المحور الاوليم (08الشكل) 
 59 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثالثة  من المحور الاول (09الشكل) 
 59 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الرابعة من المحور الاول (10الشكل) 
 59 ع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الخامسة من المحور الاوليمثل توزي (11الشكل) 

 60 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة السادسة من المحور الاول (12الشكل) 

 60 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة السابعة من المحور الاول (13الشكل) 

 60 والنسب الدئوية للعبارة الثامنة من المحور الاوليمثل توزيع الاجابات  (14الشكل)

 61 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة التاسعة من المحور الاول  (15الشكل) 

 61 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة العاشرة من المحور الاول (16الشكل) 

 61 ئوية للعبارة الحادية عشر من المحور الاوليمثل توزيع الاجابات والنسب الد (17الشكل) 

 61 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثانية عشر من المحور الاول (18الشكل) 

 62 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الاولى من المحور الثاني (19الشكل) 

 62 وية للعبارة الثانية  من المحور الثانييمثل توزيع الاجابات والنسب الدئ (20الشكل) 

 62 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثالثة من المحور الثاني (21الشكل) 

 63 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الرابعة من المحور الثاني (22الشكل) 
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 63 عبارة الخامسة من المحور الثانييمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية لل (23الشكل) 

 63 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة السادسة من المحور الثاني (24الشكل) 

 63 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة السابعة  من المحور الثاني (25الشكل) 

 64 الثامنة من المحور الثانييمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة  (26الشكل) 

 64 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة التاسعة من المحور الثاني (27الشكل) 

 64 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة العاشرة من المحور الثاني (28الشكل) 

 64 عشر  من المحور الثاني يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الحادية (29الشكل) 

 65 يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثانية عشر  من المحور الثاني (30الشكل) 

 person 70يمثل اختبار  (31الشكل)

 71 يمثل الدتوسط الحسابي للعبارة الاولى  (32الشكل )

 person 72يمثل اختبار  (33الشكل )

 72 الدتوسط الحسابي للمحور الاول يمثل اختبار (34الشكل )
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 توطئة  - أ

 تقطاع تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في السنوات القليلة ابؼاضية حدث هبفلل التطور الرىيب التي يشهد       
مور ، بفلل ىذه ة ، وسهلت عليو العديد من الااة اليوميتغتَات جذرية في حياة الانسان بدختلف بؾالات ابغي

ن سواء  يدات ثورة ابؼعلومات تقتحم بصيع ابؼيتغيتَات انتقلنا من المجتمع الصناعي افُ المجتمع ابؼعلوماتي ، وراح
بشكل  غتَ مسبوق في جل المجالات  كما ونوعا ، وكانت الداعمة  تالاجتماعية او الثقافية او الاقتصادية واثر 

ت والاتصال التًابط اللصيق بتُ اجهزة الكمبيوتر والبربؾيات وشبكات الاتصالات الاساسية لثورة تكنولوجيا ابؼعلوما
ىذه التكنولوجيا تطورا جد رىيب بزللتو سلسة من النقلات النوعية وتوجو  ت، و في شطر القرن العشرين شهد

 ل تعقيدا،اءة ، واقل تكلفة ، وأقالقائمتُ على ىذه التكنولوجيا افُ التوجو بكو ما ىو اسرع واكثر كف

نوعية في حياة الانسان وفي طريقة بفارستو بؼختلف انشطتو اليومية ، فالعافَ  ةنقلاحدث  ىذ التطور الرىيب         
اليوم بجميع شرائحو يتجو صوب تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال ، ىذه الاختَة بفللها بست إزالة حواجز ابؼكان 

وضع  بفا على مدار الساعة ، لة مع بعلهات من العافَ قرية صغتَة متصوالزمان وطوابتَ الانتظار الطويلة وجعل
اخرى ابؼؤسسات امام بردي جديد ، وىو امتلاك تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال والتحكم فيها من جهة ومن جهة 

 ابغياة يانشر  يعدالاختَ  ان بطريقة افلل باعتبار ان ىذو البحث عن طرق تسمح بؽا في ايصال ىذه التكنولوجيا لزب
 وبناء بو الاىتمام عليها وجب لذا الاقتصاد وقادة للمؤسسات والثمينة ابغقيقية وةر الث فهو ،للمؤسسات  بالنسبة
 الزبائن مع ابؼستمر ابغوار على القدرة ويقصد بها الزبون، مع العلاقة إدارة عليها يطلق الأمد طويلة قوية ترابطية علاقة

 مع العلاقة إدارة كانت ولقد الزبون مع دائم باتصال البقاء على تعمل التي ابؼختلفة الوسائل من تشكيلة باستعمال
 فقد اليوم أما فقط، الكبتَة ابؼؤسسات قبل من استعمابؽا ويتم ابؼبيعات نشاطات تعقب في تستعمل أداة بؾرد الزبون

 حاجاتفي معرفة  العاملتُ تفيد تيوال وتطبيقها تبنيهال مؤسسة كل تسعى إدارية استًاتيجية أصبحت أن إفُ تطورت
 ابؼؤسسة بتُ العلائقية التفاعلات على شخصي طابع وإضافة الزبائن سلوكيات لفهم كأنظمة تستعمل إذ الزبائن،

 ابعديدة النظرة ظل ففي. الاستًاتيجية ىذه بقاح للمان التكنولوجية الإمكانيات كل تستعمل حيث وزبائنها،
 إفُ تبادر والاتصال ابؼعلومات تكنولوجيا بكو التوجو إطار وفي مؤسسة أي لنجاح رئيسيال ابؼدخل واعتباره للزبون،
 : التالية الرئيسية الإشكالية أذىاننا

ما مدى مساهمة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون وما واقع ذلك في مؤسسة "  
 " اتصالات الجزائر وحدة ورقلة ؟
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 من الاشكالية الرئيسية تتفرع بؾموعات من التساؤلات الفرعية : وانطلاق

 ؟ ادارة العلاقة مع الزبون كيف بؽا ان تؤثر على تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال ؟ و ابؼقصود ما »
 ما مفهوم ادارة علاقة مع الزبون ؟ وماىي أىدافها ؟ »
 ع الزبون ؟كيف تساىم تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في ادارة العلاقة م »
 اتصالات ابعزائر تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في ادارة العلاقة مع الزبون ؟مؤسسة اي مدة تطبق  افُ »

 فرضيات الدراسة : - ب

توجد علاقة ذات " :  على ذكر ما سبق بيكننا بلورة الفرضية الرئيسية على النحو الاتي:  الفرضية الرئيسية 
لومات والاتصال وتفعيل العلاقة مع الزبون على مستوى مؤسسة اتصالات دلالة احصائية بين تكنولوجيا الدع

 " الجزائر وحدة ورقلة 

 انطلاقا من الفرضية الرئيسية بيكن تقديم بعض الفرضيات  :  : الفرعية الفرضيات

  امستوى استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة ورقلة عافِ ومتطور كثتَ  »
  ؛على ادارة العلاقة مع الزبون تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال  يوجد تأثتَ لاستخدام »
 .قليلا ما تتوفر خصائص ادارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر »

  : الدراسة أهمية - ت

حو في الوقت الراىن وتسابق تمع بجميع شرائبالغ الابنية في المجتكن أبنية ىذه الدراسة في كونها تعافً موضوع         
رىيب بتُ ابؼؤسسات لتطبيق الافلل لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال   ، كون ىذه النقطة اصبحت ميزة تنافسية بتُ 

 بينحها التي العديدة ابؼزايا إفُ وبالنظر الراىن، الوقت في بالغة أبنية ذات متغتَات بتُ ابعمع تم حيثابؼؤسسات ، 
 ابؼهم بات من التكنولوجية، للتطورات ابؼؤسسة مسايرة خلال من والاتصال ابؼعلومات نولوجيالتك ابعيد التطبيق
 بدور مستَوىا وعي ومدى ،والاتصال  ابؼعلومات تكنولوجياتطبيق  في ومستواىا بؿليا ابؼؤسسات واقع على التعرف

 عرفتدما بع خاصة الزبون علاقة دارةإ وتفعيل برستُ أجل من وذلك الفعلية واستخداماتها ابغديثة تكنولوجيا ىذه
 .الأختَة السنوات في ملحوظا تطورا التكنولوجية ىذه
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 الدراسة : أىداف - ث

 الجزائر اتصالات شركة في الدعلومات ايتكنولوج تطبيق مدى عن البحث في ةيابغال للدراسة سييالرئ ابؽدف كمني
 الأىداف بؾموعة من ء ابؽدف الرئيسي تتفرعضو  وعلى  الزبون علاقات إدارةوحدة ورقلة ودورىا في تفعيل 

 :ةيالتال ةيالفرع

 ؛الزبون علاقات إدارة برقيق في ابؼعلومات تكنولوجيا تلعبو الذي الدور على التعرف »
 ؛التعرف على طريقة التي تطبق بها مؤسسة اتصالات ابعزائر تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال  »
 يعتبر والذي ابؼوضوع، ىذا أبعاد على أكثر التعرف إفُ تهدف القرار، لأصحاب ومقتًحات توصيات تقديم »

 اليوم.  العابؼية ابؼنظمات وريادة بقاح أسباب أقوى

 أسباب اختيار الدوضوع : - ج

 : منها البحث ىذا لاختيارنا أدت أسبابا كىنا فان اقساب للموضوع ابؼذكورة ةٌ يالأبن إفُ بالإضافة

 توطيذ العلاقة مع الزبون جيا ابؼعلومات والاتصال في بؿاولة ابراز الدور الذي تلعبو تكنولو  »
 ؛والرغبة في زيادة الرصيد ابؼعرفي في ىذا المجال  للموضوع الشخصي ابؼيول »
 ؛)ابػدمات تسويق( التخصص وطبيعة يتلاءم ابؼوضوع »
  .التخصص بؾال في أنو وخاصة الزبائن علاقات إدارة في البحث في والرغبة ابؼيول »

 : صعوبات الدراسة - ح
 إثراء بدقدورىا كان التي بابؼوضوع الصلة ذات ابؼتخصصة ابؼراجع بعض إفُ الوصول إمكانية عدم »

 ؛العربية باللغة قلتها مع أكثر، ابؼوضوع
 سواء العمومية او ابعامعية  اغلاق شبو كلي بعميع ابؼكتبات »
 منهج الدراسة : - خ

 إفُ الوصول بواسطتها يتم التي الوسيلة بدعتٌ منسقة منظمة طريقة من لابد العلمي البحث نتائج إفُ للوصول      
 أخرى مواقف في صلاحيتها من للتأكد اختياره وبؿاولة ابؼواقف من موقف أي في حقائق بؾموعة وإفُ ابغقيقة

 .علمي بحثمصطلح  إفُ ابه للوصول وتعميمها
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 بـتلف فيها بدا النظري للجانب علوماتابؼ برليل طريق عن لكوذ التحليلي الوصفي ابؼنهج على الاعتماد تم لقد      
 بتحليل والقيام ومعابعتها البيانات بصع على والتًكيز  مع الزبونالعلاقة إدارةتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال و  مفاىيم

 .ابؼفاىيم ىذه بؼلمون
 زائر وحدة ورقلةمؤسسة اتصالات ابع على النظري ابعانب بإسقاط وذلك ابغالة دراسة أسلوب على الاعتماد تم كما
 جيدة بصورة بابؼعلومات والإبؼام بصع دفبه الاستبيان باستخدام و الدراسة بؿل
 حثىيكل الب - د

بصيع ابعوانب وعلى ضوء الاشكالية ابؼطروحة سابقا قسمنا البحث على النحو  بغيت الالدام بالدوضوع من 
 التافِ :
 الاتصال ة لتكنولوجيا الدعلومات والأدبيات النظرية والتطبيقيالفصل الاول : كان بعنوان  »

مبحثتُ كان ابؼبحث الاول بومل  يندرج ضمنو:  ودورىا في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون
وتطرقنا ايلا للعلاقة عموميات حول تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال وكذلك إدارة العلاقة مع الزبون 

 ومقارنتها مع ىذه الدراسة لدراسات السابقة لتحليل ابتُ ابؼتغتَين اما ابؼبحث ثاني فقد خصصناه 
 خصصنا ىذا الفصل لدراسة تطبيقية على مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة ورقلة  الفصل الثاني : »
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الفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية 
ورىا في تفعيل ود والاتصاللتكنولوجيا الدعلومات 

 إدارة العلاقة مع الزبون



 الفصل الاول : الادبيات والنظريات التطبيقية لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال ودورىا في تفعيل ادرة العلاقة من الزبون

 2 

 تدهيد

 عبر تبادبؽا ويتم تنتج، التي ابؼعلومات من الكبتَ الكم بسبب ابؼعلومات، ثورة عصر الواحد والعشرون القرن يعد       
 .وغتَىا والانتًانت والمجلات والصحف وابؼتخصصة العامة والكتب ابؼختلفة، الإعلام وسائل من متعددة، مصادر

 شديد، ببطء تنمو كونها بسيطةو  بدائية ابؼعلومات نقل في ابؼستخدمة التكنولوجية الوسائل كانت قدبيا       
 الوسائل أصبحتلكن اليوم   ،طويلا وقتا يستغرق ذلك وكان عاديلا البريد الأشخاص، كالرسائل، وبؿدودة،

 العادي، ابؽاتف عبر كالتحدثبشكل جد رىيب   تتلاعف ابؼعلومات معابعة في حديثا ابؼستخدمة التكنولوجية
ىذه التطورات فرضت نفسها داخل  الأخرى الوسائل أو الفيديو عبر التسجيل أو الالكتًوني، البريد ابػلوي،

 وصل بتُ ابؼؤسسة واكبر مورد فيها وىو الزبون  بل باتت حلقةسات بجميع انواعها واشكابؽا ابؼؤس
نستهل  ،ادارة العلاقة مع الزبون و  ابؼعلومات بتكنولوجيا ابؼرتبطة المحاور أىم إفُ الفصل ىذا في التطرق سيتم وعليو    

 ثم أدواتها، أبنيتها، ابؼعلومات، تكنولوجيا مفهوم دحديثم نتعمق اكثر لنابؼعلومات، تكنولوجيا عن مةعا بنظرة ذلك 
 الدراسات بعض ذكر وأختَا ،ونشأة  تعريف حيث من مع الزبون  نتطرق لتقديم نظرة شاملة حول ادارة العلاقة

 ابغالية الدراسة وبتُ بينها والاختلاف التشابو أوجو وبرديد السابقة
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  إدارة علاقات الزبون و الدعلومات تكنولوجياالأول: الدبحث  

 أىدافها وبرقيق أعمابؽا إبقاز على تساعدىا التي ابؼتطورة التقنيات على حالياأغلب ابؼؤسسات  لاعتماد نظرا    
مفاىيم ابؼرتبطة و  الاتصالو  ابؼعلومات تكنولوجيا مفهوم إفُ التطرق اللروري فمن بفكنة تكاليف وبأقل سريع بشكل

 بها

 لوجيا الدعلومات  لدطلب الأول: تكنو ا

 الفرد، بها يلم أن بهب التي ابؼواضيع من ابؼعلومات تكنولوجياباتت  ،نشهدىا اليوم  الذي ابؼعرفية الثورة ظل في       
 .عملو بؾال في مبدعا أو منتجا ليكون

  عموميات حول تكنولوجيا الدعلومات  الفرع الاول :

 :الدعلومات تكنولوجيا ريفتعأولا: 

 مع بعلها ذكر سنحاولو ، الباحثتُ من العديد قبل من ابؼعلومات تكنولوجيا موضوع تناولت تعاريف عدة ىناك    
  نذكر منها: صائصابػ كافة يشمل بؿدد تعريف لوضع وذلك التعريفات، بؽذه ابؼشتًكة ابػصائص على التًكيز

 أو دعم تفعيل، تطوير، تصميم، دراسة، ىي ، ITAA )الأمريكية ابؼعلومات تقنية بؾموعة(  تعريف  حسب    
ت ابؼعلوما تقنية تهتم ،"ابغاسوب وعتاد تطبيقات خاص بشكل ابغواسيب، على تعتمد التي ابؼعلومات أنظمة تسيتَ

 .للمعلومات الآمن والاستًجاع إرسال، معابعة، بضاية، بززين، لتحويل، البربؾية والتطبيقات ابغواسيب ستخدامبا

 برقيقو بيكن والذي للمعلومات، السريع والتحويل وتعديل وبززين وبذميع خلق"إفُ لوماتابؼع تكنولوجيا تشتَ     
 ." بها ابؼرتبط والوسائل الآلية ابغسابات خلال من

 1 " ابؼعلومات إنتاج في ابؼستخدمة وابؼعرفة والأساليب الأدوات "يلي كما ابؼعلومات تقنية تعريف بيكننا عام وبشكل

 :الدعلومات جياتكنولو  أهميةثانيا : 

 2:"يلي فيما ابؼعلومات تكنولوجيا أبنية تتمثل

                                                           

 .36 ص ، 2007 الإسكندرية، ابعامعي، الفكر دار ،"والانتًنت الآلية وابغاسبات ابؼعلومات نظم " طو، طارق  1

 العدد مرباح، قاصدي جامعة الباحث، بؾلة المحلية، ابغكومية الأجهزة في للعاملتُ الوظيفي الأداء على ابؼعلومات اتكنولوجي إستخدام أثر عطية، لعربي 2 
 3 ص ، 2012ورقلة، ، 10
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 وبفيز؛ مناسب بشكل أعمابؽا لأداء ابؼطلوبة ابؼعلومات على ابغصول في ابؼنظمات تساعد »
 للعمل؛ جديدة فرص إبهاد في ابؼنظمات تساعد »
 من التكنولوجيا ىذه برتلو بؼا التنافسية ميزتها الإدارية ابؼنظمات وئها ض على تبتٍ التي الأساس القاعدة تعتبر »

 ابؼنظمات؛ تلك إبقاح في ورئيس فاعل دور
 . وخدماتها منتوجاتها تشكيل وإعادة ابؼنظمات بها تعمل التي الطريقة تغيتَ على تعمل »

 : الدعلومات تكنولوجيا خصائصثالثا : 

 1 :أبنها ابػصائص من بدجموعة ابؼعلومات تكنولوجيا تتميز 

 التي الانتًنت شبكة ذلك على مثال متجاورة، الإلكتًونية اكن الأم كل بذعل تكنولوجيافال : الوقت تقليص »
 موقعو كان مهما قصتَ وقت في معطيات و معلومات من يلزمو ما على بابغصول منها واحد لكل تسمح

 ؛ابعغرافي
 فعال؛ و جيد كلبش استعمابؽا يتم حتُ الإنتاجية رفع على ابؼعلومات تكنولوجيا تعمل : الإنتاجية رفع »
 ابغاسوب ذلك على مثال أبسط بؽا، احتياجاتنا لتعدد ابؼعلومات تكنولوجيا استعمالات تعددت : الدرونة »

 الاتصال مثل ابؼعقدة العمليات بدختلف والقيام للكتابة أداة فهو والعملية، اليومية حياتنا في نستعملو الذي
 مرونة ابؼعلومات تكنولوجيا بكسب وىذا عالية كفاءة جللإنتا  بسنح أنها كما.افٍ... القرب أو البعد عن

 الاستعمال؛ بؿدودة آلة مع بابؼقارنة كبتَة
 في الدائم التحسن ىي ابؼعلومات تكنولوجيا بفيزات أىم من : ( la miniaturization ) التقليص »

 .تكلفة والأقل والأصغر الذاكرة، وسعة السرعة

 .والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا  :الثاني  الفرع

 أولا : مفهوم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال 

 ابؼعتٌ وحيد مفهوما ليس  (TIC/ICT)  ورمزه "والاتصال الإعلام تكنولوجيا "أن إفُ الإشارة بذدر      
 علم الاجتماع، علم الأدب، الاتصال، الآفِ، الإعلام الرياضيات، :بزصصات عدة اىتمام من فهو والتخصص،

                                                           

 العامة ابنةابؼس وابػدمية الصناعية الشركات في الداخلي التدقيق كفاءة في وأثرىا ابؼعلومات تكنولوجيا جودة شكر، بضدون وطلال العرود فلاح شاىر1 
 4 ص ،2009 ،الأردن، 4 ،العدد 5 الّمجلد الأعمال، إدارة في المجلة الأردنية الأردنية،
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 ابؼتحدة الولايات في ابؼاضي القرن من الثمانينات في مفهومو ظهر ولقد ...الفلسفة الاتصالات، دسةىن النفس،
 باسم اليابان في ثم ابؽاتفية، بابػطوط ابغواسيب دمج عن الناتج  (IT) الإعلام تكنولوجيا" مصطلح باسم الأمريكية

 الآفِ، والإعلام بعد عن الاتصالات باسم)...رنساف ، اسبانيا ( أوروبا في ولاحقا" (C&C ) والاتصال الكمبيوتر"
 عبارة استعملت لقد (TIC/ICT) . ابغافِ ابؼصطلح أوروبا في شاع والاتصال الإعلام علوم من وبتأثتَ وأختَا

 كلمة عادة إليها يليفون لا وىم . 1984 عام مرة لأول الأمريكيتُ طرف من  (IT)  "الإعلام تكنولوجيا"
 .  1يساويو أو الاتصال يشمل الإعلام بأن الأوروبيتُ بخلاف يرون مهممعظ لان "الاتصال

 حتُ في مفهومو، برديد وسهولة ببساطتو يوحي والاتصال، بؼعلومات تكنولوجيا بؼصطلح الشائع التداول إن         
 منذ موجودة تكان التكنولوجيات جل كون شهده الذي للتطور نظرا الشيء بعض ابؼتداخلة ابؼفاىيم من يعد " أنو

 ، ابؼؤسسات تسيتَ بؾال في استخداماتها توسع ىو حديثا اعتبار بيكن وما أكثر، أو ابؼاضية الثلاثتُ السنوات
 . 2 "الانتًانت وخاصة الشبكي العمل على كبتَة بدرجة واعتمادىا

 خلال حدثت التي تالاتصالا بؾالات في التكنولوجيا التطورات تلك الاتصالات، تكنولوجيا بثورة يقصد        
 إفُ الوسيلة، إفُ الرسالة من ابؼمتدة والتأثتَات والانتشار بالسرعة اتسمت والتي العشرين القرن من الأختَ الربع

 : بؾالات ثلاث تشمل وىي المجتمعات، بتُ أو الواحد المجتمع داخل ابعماىتَ

  ؛ابؼعرفة من ابؽائل الكم في ابؼتمثل اللخم، ابؼعرفي الانفجار ذلك أو ابؼعلومات ثورة »
 واللاسلكية، السلكية بالاتصالات بدأت التي ابغديثة، الاتصال تكنولوجيا في ابؼتمثلة الاتصال وسائل ثورة »

 ؛البصرية والألياف الصناعية لأقماربا وانتهت
  .والانتًنت معها واندبؾت الاتصال بوسائل امتزجت التي الإلكتًوني ابغسابات ثورة »

 

 

 

                                                           
 15 ص ذكره، سبق مرجع دليو، فليل  1

 معلو  بزصص منشورة، غتَ ماجستتَ رسالة والدتوسطة، الصغيرة الدؤسسات أداء على والاتصال الدعلومات تكنولوجيا استخدام اثر شوقي، شادفِ 2 
 12 . ص ، 2008ورقلة، جامعة اقتصادية،
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                                                                                 :والاتصال الدعلومات تكنولوجيا ورتط مراحلثانيا : 
 ثالث مكون أيلا بل والاتصالات، ابغاسوب فقط ليس ليشمل ابؼعلومات تكنولوجيا مفهوم توسع 2000 عام منذ
 متميزة مراحل أربع بتُ التمييز بيكن ابؼستخدمة، والتجهيز نالتخزي تقنيات على وبناء  1مستهلك الكتًونيات ىو

 :لتطويرىا

 وبـتلف الكتابة اختًاع تم ابؼيلاد، قبل 3600  حوافِ  منذ :الأولى والاتصالات الدعلومات ثورة مرحلة »
 تكان أنها إلا الذىنية، قدراتو ضعف أو الإنسان، وفاة بدجرد تندثر التي الشفهية ابؼعلومات حفظ وسائط
 ؛الدين ورجال الأغنياء فئة على فقط وحكر الثمن باىظة

 في الفتًة ىذه بطل غوتنبرغ الأبؼاني يعد إذ الطباعة ظهور عصر :الثانية والاتصالات الدعلومات ثورة مرحلة »
 جهة، من ونشرىا مطبوعاتو بكثرة وذلك والاتصالات، ابؼعلومات نشر في الأساسي والفاعل عشر  القرن

 ؛قرون بثلاث التقدم في الأسبقية حق لأوروبا أعطى ما أخرى، جهة من تنويرال عصر وظهور
 لنظم حتمية فعل ردة 1937 التلغراف اكتشاف كان لقد : الثالثة والاتصالات الدعلومات ثورة مرحلة »

 بل جراىم أكشف ثم الصناعية، الثورة ظهور إبان وذلك ابؼعلومات تبادل في أكبر فعالية توفتَ بغية الاتصال،
 الاختًاعات وتوالت النحاسية، الأسلاك عبر الصوت نقل في الكهربائي التيار وسرعة قوة خلال من ابؽاتف

 تطبيقاتو من وكان إيديسون.ت طريق عن عشر التاسع القرن في الفوتوغراف كجهاز الاتصال بؾال في
اللاسلكي  .ماركوني اكتشافو  ، برليغر بفلل ابؼسطح القرص التوافِ على وظهر ،)ميكروفيلم ابؼيكروفيش،(

 أسلاك، استخدام بدون نسبيا بعيدة، مسافات إفُ الصوت فيها ينقل التي الأوفُ ابؼرة وىي ، 1896عام 
 ؛19412 التجاري التلفزيون خدمات بث ثم ، 1919 الراديو خدمات وانتشرت

 وما ابؼختلفة، أجيالو راحلم تطور و ابغاسوب باختًاع بسيزت : الرابعة والاتصالات الدعلومات ثورة مرحلة »
 3؛بابغواسيب صلة بؽا التي اتصال وسائل عبر ابؼعلومات تدفق حركة على إبهابي أثر من بؽا

 القرن من الثاني الصنف من بدأت والتي ابػامسة، الثورة إنها :الخامسة والاتصالات الدعلومات ثورة مرحلة »
 الصوتية الألياف وشبكات الصناعية الأقمار تساحاك على الأوفُ بالدرجة تعتمد وىي ىذا، يومنا حتى 20
 بتُ ابؽائل للتًابط حتمية كنتيجة.الصور البيانات، الأنباء، نقل في ابؼعلومات عافَ في الفائقة السرعة ذات

                                                           
 بزصص أعمال، إدارة ماجستتَ الجزائرية الدؤسسة في البشرية الدوارد أداء على والاتصال الدعلومات تكنولوجيا إستخدام أثر فاطمة، طويهري   1

 11 ص ، 2015، 2 وىران جامعة تسويق،
 12 ص ذكره، سبق مرجع فاطمة، طويهري   2

 12السابق .صنفس ابؼرجع   3 
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 الانتًنت استخدام ذلك على برىان وختَ ابؼختلفة الاتصال وتكنولوجيات ابؼتطورة، ابغواسيب تكنولوجيا
 . WWW حروف ثلاث في بأسره فَالعا بزتصر كأداة

 .والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا مكوناتثالثا : 

 ابغديثة التكنولوجيا : أنها على بؽا ظهور أول في وصفت بحيث عديدة تسميات التكنولوجيات ىذه عرفت لقد     
 TIC والاتصال تابؼعلوما تكنولوجيا لتصبح التسمية من ابغديثة كلمة حذفت ثم NTIC والاتصال للمعلومات

 التسمية مؤلفوىا استخدم الأدبيات بعض ظهرت القرن نفس من التسعينات في الانتًنت استخدام من بداية ثم ،
 IT1 ابؼختصرة

 2:أساسيتُ فرعتُ والاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا تشمل

 . الدعلومات تشغيل

 في التشغيل عمليات ابقاز في الأساس تعتبر لتيوا ابؼعلومات، معابعة تتناول التي الوظائف الفرع ىذا يشمل     
 بأشكالو الآفِ الإعلام تطبيقات في الفرع بؽذا ابؼركزي المحور ويتمثل القرارات، ابزاذ على الإدارة قدرة وتدعيم ابؼنظمات
 . ابؼختلفة

 : التالية ةالأساسي ابػطوات خلال منا آلي ابؼعلومات بدعابعة ابغاسب عبر للمعلومات الآفِ التشغيل يتم 

 ؛البيانات حجز »
 ؛ابؼعلومات إنتاج »
 ؛ ابؼعلومات بززين »
 . ابؼعلومات استًجاع »

 : الدعلومات وإيصال نقل /أ

 ابغواسيب بتُ أو للحواسيب ابؼتباعدة ابؼواقع بتُ تشغيلها تم التي ابؼعلومات وإيصال نقل عملية الفرع ىذا بيثل
 القول بيكن التعاريف ىذه كل خلال من بعد عن الاتصالات تتسهيلا باستخدام وذلك البعيدة الطرفية ووحداتها

                                                           
 ابؼؤسسات تأىيل متطلبات حول الدوفِ ابؼلتقى ،م.ص العربية الدنشآت تأىيل أمام عائق أم حافز والاتصال الدعلومات تكنولوجيا عيمر، سعيد   1

 17 ص ، 2006 الشلف جامعة الدول العربية، في وابؼتوسطة الصغتَة
 العلوم كلية عمومي، تسيتَ بلصص ماجستتَ، رسالة ، البشرية الدوارد إدارة وظيفة تفعيل في ودورىا والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا وسام، .مهيبل 2 

 80 ص ، 2012 ، 3 ابعزائر جامعة ، وعلوم التسيتَ الاقتصادية
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 تكنولوجيات مع ابؼعلومات تكنولوجيات ارتباط ىو والاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا في الأساسية ابػاصية بأن
 . والصورة والصوت النص بتُ ابعمع ىو أخر بدعتٌ البصري، السمعي وكذا وللاسلكية، ا السلكية الاتصالات

 : الدعلومات صالإي /ب

 بتهيئة يقوم مرسل من ويتكون بعيدة مسافات عبر الكتًوني بشكل ابؼعلومات نقل إفُ الاتصالات نظام يهدف       
  وعرضها وبرليلها الإشارة باستلام يقوم بدوره وىو ابؼستقبل إفُ ابؼعلومات ينقل حيث الوسط إفُ ونقلها ابؼعلومات

 :الشبكة  مفهوم

 ما طريق عن بينها فيما مرتبطة تكون أن بدون ابغاسبات بـتلف بتُ الاتصالات عملية متت أن بيكن لا "
 الاستفادة بغرض البعض بعلها مع ابغاسبات لربط وضع اتصالات نظام أول تعتبر والتي ابغاسبات، بشبكة يسمى

 وىو جديد مبدأ توضع قد الشبكات أن ذلك مواردىا، بـتلف بتُ الربط وكذلك بها، ابؼوجودة ابؼعلومات من
 . " الانتقال من بدلا الاتصال

 أساس على ابؼبنية ابؼعاملات تطوير أجل من النشاطات بـتلف لتنسيق نظام " أنها على الشبكة تعرف 
 1" ابؼشتًكة للأىدافقا برقي تعاونية علاقات

 الدطلب الثاني: إدارة علاقات الزبون 

 معايتَ أو مقاييس إفُ بروبؽا التي ابؼواصفات منهم تستقي فهي اىتمام، مركز للمؤسسة بالنسبة الزبائن يعتبر
 نظر في ابعودة مواصفات بومل لا لأنو بؿال لا بالفشل عليو بؿكوم ابؼعايتَ ىذه من خال منتج فكل وفقها، تنتج

 على ابغفاظ في ابعهد بذل مع ابؼرتقبتُ و ابغاليتُ الزبائن من عدد بأكبر الظفر إفُ ابؼؤسسات تتسابق بؽذا و مشتًيو،
 بست إذا أكثر العلاقة ىذه تتوطد و معهم، تفاعلية حوار علاقة ربط خلال من ذلك بؽا يتحقق و ابغاليتُ، الزبائن

 .تقليدية وسائل أو تكنولوجية وسائل باستخدام سواء اتهاإدر 

 

 

                                                           
1 Ben Mahmoud.S., et autre, "les réseaux : dimension stratégiques et organisationnelles", 
paris, édition Economica,2004, p 10. 
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 التعريف والتطور، النشأة الزبائن، مع العلاقة إدارة : الأول الفرع

 الزبون علاقات إدارة وتطور نشأة : أولا

 القرن في أما وزبائنهم، ابؼزارعتُ بتُ العلاقة نتيجة الصناعة قبل ما عصر إفُ الزبون مع العلاقة إدارة نشأة ترجع
 التًكيز يكون بحيث التكاليف بأقل متميزة منتجات إفُ الوصول دفبه الآلة على الاعتماد فكان عشر الثامن

 Technology push strategy  التكنولوجيا دفع بإستًاتيجية يسمى ما وىذا ، التشغيل لنظام والأولوية

 حيث الزبون، بكو والتوجو الاىتمام أصبح العشرون القرن ايةنه في الاقتصادية والتحولات ابؼنافسة ضل وفي 
 عن النظر بغض زبائنها مع مربوة علاقات خلف بؿاولة في مؤسسة لأي التسويق لإدارة الرئيسية ابؼهمة أصبحت
 تعظيم بغرض ابؼعلومات تلك تعريف إدارة وكذلك زبون، كل عن ابؼعلومات تفاصيل إدارة على تعمل حيث توجهها

 .الولاء

 الاستًاتيجي ابؼوقع في للزبون ابؼركزي الدور لتعكس الزبائن مع العلاقة إدارة ظهرت الأختَ العقد وفي   
 1 التسويقي الالمج في ابؼعرفة ىذه واستغلال الزبون فهم لابقاز التنظيمية الإجراءات بكل بريط فهي للمؤسسة

 ثم ( 2012 .عبيدات) الزبائن علاقات إدارة مفهوم لتطور مرحلة عشرة إحدى وضع تم ابؼفهوم ىذا تطور وفي
 :2 وىي مراحل سبعة إفُ اختصارىا

 ؛بالعلاقات التسويق مرحلة »
 ؛التسويقي البحث مرحلة »
 ؛ابؼواد بؼصادر التخطيط مرحلة »
 ؛بالزبائن الاتصال مراكز مرحلة »
 ؛ابؼبيعات قوى ةنبشأ مرحلة »
 ؛والدعائية التًوبهية العلاقات إدارة أدوات مرحلة »
 . الانتًنت وشبكة القنوات عبر ابؼعلومات تكامل مرحلة »

 

                                                           

 203،  202  ص ، 2009 الأردن، عمان، ،1 ط ،والتوزيع للنشر الوراق مؤسسة الزبائن، علاقات ادارة سلطان، حجم يوسف  1 
 27، 26  ص ، 2015 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر أبؾد دار ،التسويقي والأداء الزبائن علاقات ادارة البكري، تامر   2
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 :الزبائن مع العلاقة إدارة تعريف :ثانيا

 : انهأ على الزبون مع العلاقة إدارة كوتلر فليب يعرف

 لحظات بكل بعناية الإدارة وكذا حدا، على زبون بكل والدتعلقة الدفصلة، الدعلومات جمع منتتض عملية"
  "1.للمؤسسة الزبون بولاء الاحتفاظ تحقيق أجل من كلو ىذا الزبون، مع الاتصال

 وبشكل وتفصل ودقة عناية بكل ابؼعلومات بصع وإجراء عملية ىي الزبون مع العلاقة إدارة أن كوتلر يرى
 وبابؼواصفات الزبائن ورغبات حاجات وتلبية ابغوار إفُ تؤدي التي الزبائن مع الاتصالات بكل والاىتمام دمنفر 

 .بؽم الولاء برقيق ومنو ابؼطلوبة

 بالعلاقات، التسويق لدفهوم تطبيق"انهبأ الزبون مع العلاقة إدارة فيعرفان Rogers & Puppers : أما
  "2.عنو الدؤسسة تعرفو وما الزبون يقولو ما على الارتكاز خلال من ةفردي بصفة الزبون حاجات إشباع بهدف

 إسقاط انهأ على الزبائن مع العلاقة إدارة إفُ ينظر حيث والزبون ابؼؤسسة بتُ العلاقة على التعريف ىذا يركز
 بـتلف إفُ استنادا الزبون ورغبات بغاجات فردي بشكل الإشباع برقيق إفُ يهدف الذي العلاقات تسويق بؼفهوم

 ".وسلوكيات معلومات من عنو ابؼؤسسة بذمعو ما أو ابه يدفِ التي لزبونىا جهة من سوى ابؼعلومات

 ملائمة علاقة تطوير خلال من للمؤسسة القيمة وبرستُ بخلق تهتم التي الإستًابذية النظرة أنها أيلا تعرف   
 وابؼعلومات البيانات استعمال لتحستُ بفرص وتزودنا مدالأ وطويلة مربحة بعلاقات النظرة ىذه بسدنا حيث الزبائن مع

 والتطبيقات والعمليات الأفراد تكامل من ذلك يتطلبو بدا أفلل، بشكل العلاقات تسويق إستًابذيات وتطبيق لفهم
 .3والتقنيات

 

 

 

                                                           
1 Philip Kotler et all, Marketing Management, 15éme édition, Pearson Education, Paris, France, 
2015, p:169. 

 62 ص 2014 ابعزائر، ،جامعة منشورة غتَ دكتوراه أطروحة ،الاقتصادية الدؤسسات تنافسية على الزبون مع العلاقات تسويق أثر، جروة بن حكيم 2 
 50ص 2008 ابعزائر، البليدة، منشورة،جامعة غتَ ماجستتَ مذكرة ،التنافسية للميزة كمصدر الزبائن عم العلاقة تسيير صافٌ، بن الرزاق عبد  3
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 الزبائن مع العلاقة إدارة خصائص ثالثا :

 إفُ الوصول دفبه متهورغبا متهحاجا مع يتوافق بدا هازبائن مع الأمد طويلة علاقات لبناء ابؼؤسسة تسعى  
 ابػصائص من بدجموعة تتميز التي الزبون مع العلاقة إدارة خلال من ابؼؤسسة أىداف وبرقيق بؽم والولاء الرضا

 :1كالآتي Murillo and Amrodi من كل حددىا

 ؛الزبون بكو والتوجيو ابعدي الاىتمام :التوجيو »
 ؛ابؼعلومات ولوجياتكن استخدام :الوسائل »
 ؛الزبون عن ابؼمكنة البيانات كل :ابؼعلومات »
 .وزبائنها ابؼؤسسة ربحية برقيق :ابؽدف »

 Rayls Lyette and knoxSimon  طرف من الزبون مع العلاقة إدارة خصائص حددت كذلك 
 :2 يلي كما

 ؛لطويلا ابؼدى على ابؼنتقتُ بالزبائن الاحتفاظ إفُ الزبائن مع العلاقة منظور يهدف »
 ؛بالزبائن ابؼتعلقة ابؼعلومات وإدراج بصع »
 ؛البيانات لتحليل مكرسة تسويقية برامج استعمال »
 ؛ابؼتوقعة الأبدية قيمتهم حسب الزبائن تقسيم »
 ؛الزبائن ورغبات حاجات حسب للسوق ابعزئي التقسيم »
 ؛الإدارة عمليات خلال من للزبون القيمة إنشاء »
 ؛ابعزئية للأقسام ابؼناسبة ابػدمات ديمتق خلال من للزبون القيمة تقديم »
 بعض وفي العمل تطبيقات في التغيتَ وضرورة الزبائن، بؿطة إدارة إفُ ابؼنتجات بؿطة إدارة من الانتقال »

 .ابؼؤسسة لكل التنظيمية ابؽيكلة في التغيتَ ابغالات

 أسس أدارة العلاقة مع الزبون : الفرع الثاني 

 :الزبائن عم العلاقة إدارة مبادئأولا : 

                                                           
تاريخ الاطلاع  .www.iasjonet/iasjy، ابؼوقع على منشور ميداني بحث ،الزبائن علاقات دارةإ الرضا، عبد بؿسن على الطائلي، حسون علي 1

29/7/2020  
 140.141 ص ، 2012 الأردن، عمان، ،1 ط والتوزيع، للنشر العلمية ابؼعرفة كنوز دار ،الدعرفي التسويق ،درمان سلمان صادف  2
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 التبادلية العلاقات في أبنيتها وتتمثل والزبائن ابؼؤسسة بتُ العلاقات لنجاح أساسي مقوم ىي: الثقة مبدأ »
 بتُ ما ابؼتبادل القبول تسهل أن بيكن المحققة الثقة من العالية ابؼستويات أن حيث بناء، حوار إفُ تؤدي انهلأ

 بالتبادل واحد طرف ثقة" انهأ على تعريفها وتم سلوكية ونية داستعدا انهأ كما بعض، على والانفتاح الطرفتُ
  "؛ 1الأخر الطرف ونزاىة موثوقية مع

 أن يعتٍ فالالتزام " الشركاء بتُ العلاقة باستمرار تصريح أو ضمتٍ تعهد أنو على تعريفو تم :الالتزام مبدأ »
 ؛العلاقات ىذه باستمرار والالتزام زبائنها مع ابؼدى طويلة علاقات إقامة إفُ ابؼؤسسة تسعى

 على عليها والمحافظة معهم علاقة ء بنا ىو الزبائن مع العلاقة إدارة من الأساسي ابؽدف إن : الرضا مبدأ »
 وابغافِ السابق ابؼؤسسة أداء عن العلاقة ىذه لاستمرار رئيسيا بؿددا الرضا ويعتبر الطرفتُ، أىداف بوقق بكو

 فالنوع ، ابؼتًاكم والرضا حدى على صفة كل عن الرضا الرضا، من عتُنو  يوجد حيث ابؼستقبل في وابؼتوقع
 مع للزبون الكلية التعاملات على بناءا يكون الثاني أما ، معينة شراء حالة عن الزبون رضا إفُ يشتَ الأول

 ؛بو والاحتفاظ الزبون ولاء برقيق إفُ يؤدي قد بفا ابؼؤسسة،
 لديهم، إبهابي أثر ترك إفُ وزبائنها ابؼؤسسة بتُ ما شخصية اعلاتتف خلق يؤدي : الزبون مع التفاعل مبدأ »

 بابػصوصية يشعر بذعلو وبدرجة الشخصية متهاحتياجا مع تتوافق متميزة خدمة تقديم خلال من ذلك ويتم
  2؛معها للتعامل أخرى مرة العودة في ويرغب ابؼؤسسة مع تعاملو ويتذكر

 ىذا الزبون مع التعامل في الفردية على مبدأ *CRM فلسفة دتستن : منفرد بشكل الزبون معاملة مبدأ »
 بىلق بفا الشخصية، الزبون وسلوك تفليلات أساس على يصمم أن ينبغي الزبون خدمات  بؿتوى أن يعتٍ

 ؛للبائعتُ ابؼتغتَة التكلفة في تزيد الوقت ذات في ولكنها لو، الشخصية الراحة
 ما متى ذلك وبودث الشخصية، العلاقة خلال من مبه والاحتفاظ نالزبائ ولاء اكتساب : الزبون ولاء مبدأ »

 في يتجلى الزبون ولاء وبالتافِ معهم، العلاقة ودعم للزبائن الشخصية الاحتياجات تلبية بكو ابؼؤسسة عمدت
 ؛3ابؼؤسسة أو التجارية، العلامة أو ابؼنتج، بذاه للزبائن إبهابية واستعدادات ابذاىات

 وقيمة العمر أساس على تكون الزبون بتُ التمييز عملية إن :جيد الغير الزبون من الجيد نالزبو  اختيار مبدأ »
  4.الأرباح معظم تتولد طريقهم عن الذين الزبائن على والإبقاء إبهاد في ابغق وللمؤسسة الزبون

                                                           
 55. 54 ص ذكره، سبق مرجع البكري، تامر  1

 17ص ، 2015 سكيكدة، جامعة منشورة، غتَ ماستً مذكرة ابػدمة، جودة برقيق في الزبائن علاقات إدارة تأثتَ الدين، تاج خرواع 2 
 ط والتوزيع، للنشر العلمية ابؼعرفة كنوز دار ،الدستهلك سلوك على وأثرىا الزبون ولاء وبرامج سياسات ،بؾدل أمينة، أبضد ريان اري،ىو  معراج 3 
 35 ص 2013 الأردن، ،عمان،1

  125،126ص ،ذكره سبق مرجع ،درمان سلمان صادف 4 
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 والعوامل الدؤثرة عليها  الزبون مع العلاقة إدارة مكوناتثانيا : 

 مع الزبون مكونات إدارة العلاقة  -1

 : من الزبون مع العلاقة إدارة تتكون 

 الذي ابعيد الزبون فإن وىكذا ابؼستقبلي ولنموىا ابغالية ابؼؤسسة لأرباح الوحيد ابؼورد الزبون يعد : الزبون »
 ابؼؤسسة في أبنية الأفراد أكثر ىو الزبون " كوتلر وحسب 1، التكاليف وبأقل أرباح أعلى للمؤسسة بوقق
 الأنشطة لكافة بؿور الزبون أصبح فقد ىنا ومن2 ." عليو معتمدة ىي بل ابؼؤسسة على مدمعت غتَ فهو

 3 ؛للزوال أنشطتها وتتعرض بالفشل تصاب ابؼؤسسات فإن فلولاه ابؼؤسسات تؤديها التي التشغيلية
 بل والأم حقيبة أو شيك تقديم مقابل ابػدمة أو السلعة إيصال ليست الزبون مع العلاقة معتٌ : العلاقة »

 ومعابعتها وزبائنها ابؼؤسسة بتُ الابذاىتُ في ابؼعلومة ودوران بالاتصال تتحقق العلاقة وإبما بذاري تبادل ىذا
 التعامل ومدى ابؼربحة العلاقة إطالة على والتًكيز الزبائن بيانات على يعتمد العلاقة فبناء .4الطرفتُ من

 5؛ابعديدة التكنولوجيات توفر بفلل أمكن ما منفردة بطريقة زبون كل معابعة وبؿاولة
 تتلمن انهأ حيث التسويق، قسم داخل بؿدد نشاط بؾرد ليست ىي الزبون علاقات إدارة إن : الإدارة »

 معرفة إفُ برول الزبون عن بصعها يتم التي فابؼعلومات العمليات، وفي الثقافة في مستمر منطقي تغيتَ
 إدارة فإن لذا التسويقية الفرص ومن ابؼعلومات من تستفيد أن مكنابؼ من التي الأنشطة تقود والتي ابؼؤسسة،

 6 .الأفراد ابؼؤسسة في شامل تغيتَ تتطلب الزبون مع العلاقة
 : الزبون مع العلاقة إدارة على الدؤثرة العوامل -2

                                                           
 للعلوم بغداد كلية بؾلة ،الزبون علاقات إدارة في الحياة مدى الزبون مةقي واحتساب الربحية تحليلي مدخلي استعمال وآخرون، عاصم، خلود  1

 193ص ، 2010 ،والعشرون العدد الثالث ابعامعية، الاقتصادية
 :ص ذكره سبق مرجع ، جروة بن حكيم 2
 74ص ، 2009 عمان،الأردن، ،1 ط والتوزيع، للنشر صفاء دار ،(الزبون معرفة إدارة) الدعرفة إدارة ،ابعنابي أمتَة طالب، فرحان علاء 3

4 Line Lasserre et Bernard Legrand, Les attentes des clients (la relation client vue par le 
client),Vilage Mondial Press, paris, 2002, p34 

 ابعهوية ابؼديرية الريفية والتنمية الفلاحة بنك ربةبذ ،الدؤسسات لاستمرارية في أساسي عامل الزبائن مع العلاقة تنمية الشيخ، الداوي عيسى، بنشوري 5 
 368ص ، 2010 .الباحث، بؾلة لورقلة،

 19 :،صذكره سبق مرجع وآخرون، عاصم،أبضد خلود 6
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 بيكن الزبائن، علاقات لإدارة داعمة أساسية ركائز أربع وجود Payne &Frow من كل اقتًح -3
  : 1وىي الزبائن مع العلاقة إدارة على ابؼؤثرة عواملبال تسميتها

 وعلى عليو التعرف خلال من للزبون قيمة إبهاد بكو ابؼؤسسة إدارة لرؤيا الشمولية النظرة تعتٍ : الإستراتيجية »
 القيام ثم ومن ابؼستهدفة، السوقية القطاعات وحسب بالزبون ابؼتعلقة البيانات خلال من وحاجاتو رغباتو
 على الأفلل البديل واختيار إبداعي تسويقي مزيج تقديم ابؼتلمنة البدائل من بؾموعة إفُ للوصول هابتحليل
 ؛للزبون ابؼدركة للقيمة برقيقو أساس

 بعتُ الأخذ يتم أن شرط ابؼؤسسة، في ومتكاملة حديثة تكنولوجيا أنظمة استعمال تشمل : التكنولوجيا »
 الأنظمة ىذه اختيار خلال من ابغديثة التكنولوجيا لتلك والعاملتُ الزبائن مدركات واستيعاب فهم الاعتبار

 ؛ابؼؤسسة في التقنية مسؤوفِ قبل من شرائها قبل
 توطيد في مهما دورا تلعب إذ ابؼؤسسة، ابه تؤمن التي والتقاليد والعادات بالقيم تتمثل : الدؤسسة ثقافة »

 ؛لو قيمة وإبهاد الزبون لدعم ابػارج في أو الداخل في سواء معها ابؼتعاملة والأطراف ابؼستفيدين مع العلاقة
 تؤديها، التي والعمليات ابؼؤسسة تعتمدىا التي التنظيمية ابؽياكل بصيع تتلمن : وعملياتها الدؤسسة ىياكل »

 الربح سيحقق إبداعي منتج تقديم وابؼتلمن الزبون، بكو وابؼوجهة التسويقي بابؼزيح الإبداع بؾال في وخاصة
 .للمؤسسة

  الزبائن مع العلاقة إدارة أهمية أىداف ثالثا :

 إدارة العلاقة مع الزبون  الاىداف -1

  2:يلي كما الزبائن علاقات إدارة أىداف برديد بيكن

 ؛للمؤسسة وولائو الزبون رضا وزيادة برستُ »
 ؛ابغياة مدى للزبون قيمة تعظيم »
 ؛الزبائن أجزاء أو لقطاعات الأمثل الاستغلال »
 ؛)زبون كل انفاق(الزبائن بؿفظة بؾموع من ابؼربحة ئنالزبا استهداف »
 .الزبون رةاإد وكفاءة فاعلية زيادة »

                                                           

 ، 2017 ورقلة، جامعة منشورة، غتَ دكتوراه أطروحة ،بالجزائر السياحية الدؤسسات تنافسية في العملاء مع العلاقة إدارة أثر ،ابغبيب بن بؿسن 1 
 85:ص
 206 .207ص ذكره، سبق مرجع الطائلي، سلطان حجيم يوسف  2
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 الزبون مع العلاقة إدارة أهمية  -2

 فيما تتمثل الزبون مع العلاقة ادارة فلسفة تطبيق عند ابؼؤسسة بذنيها التي وابؼزايا والفوائد الكبتَة الأبنية إن
 1 :يلي

 في ابؼساعدة وكذلك التسويقية ابغملات وإدارة ابؼؤسسة، أسواق دعم على ئنالزبا مع العلاقة إدارة تعمل »
 ؛ابؼبيعات في النوعية وخلق قيادة

 ؛العاملتُ معلومات مشاركة خلال من ابؼبيعات وإدارة بالتجزئة البيع عمليات برستُ »
 ؛الزبائن رضا إفِ بدوره يؤدي والذي والعاملتُ الزبون مع فردية علاقات بناء »
 وتنظيم ابػدمات من عال مستوى تقديم خلال من مبه والاىتمام القيمة وي ذ ابؼربحتُ الزبائن برديد »

 ؛الأرباح
 والشركاء وابؼؤسسة الزبون بتُ علاقة بناء وكيفية احتياجاتو، وفهم الزبون بؼعرفة للعاملتُ، ابؼعلومات تقديم »

 ؛فاعل توزيع دفبه
 جانب في خاصة بزصو التي البيانات وبرليل الزبون على رفالتع خلال من ابؼؤسسة إستًاتيجية في التحكم »

 ؛ابػدمات وتقديم التسويق
  .الإبصالية الربحية وزيادة التكاليف تقليل وفيو التسويق وتفعيل الاتصالات مركز وفاعلية الزبون، خدمة برستُ »

 : 2وىي أشياء أربعة بردث سوف الشركات قبل من بالزبائن الاحتفاظ عملية أن :قائلا رايشهيلد ويليف  

 ؛زبون كل عن الشركة عوائد زيادة »
 ؛ابؼؤسسة والتشغيلية التكاليف ابلفاض »
 ؛ الشخصية التوصية من مزيد على ابؼؤسسة حصول »
 .السعر في فارق فرض على ابؼؤسسة قدرة »

 
 
 

                                                           
 133 .136.ص ،ذكره سبق مرجع ،سلمان صادق  1

 150 .155.ص  ذكره، سبق مرجع ،العبادي دباس فوزي ىاشم الطائلي، سلطان حجيم يوسف 2 
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 الدطلب الثالث: علاقة تكنولوجيا الدعلومات بإدارة علاقات الزبون

 الزبون علاقات إدارة إفُ لتتحول التقليدية (CRM) الزبون علاقات إدارة فكرة تغتَت الأنتًنت دخول بعد
 إمكانيات مع الأعمال إدارة أنظمة بدمج تقومن ابؼؤسسات فإ العابؼي، التوجو مع وبساشياً  (E-CRM)إلكتًونيا

 ظل في بقوة تنافسلل الفرصة لتعطيها للمنظمات متميزة تطبيقات لتوفتَ وذلك إلكتًونيا، الزبون علاقات إدارة نظام
  الزبون علاقات وإدارة ابؼعلومات تكنولوجيا بتُ العلاقة طبيعة في سنحاول الفصلو  ابعديدة، والأسواق ابؼتغتَات 

 أدارة العلاقة مع الزبون الكترونيا: الفرع الاول         
 إلكترونيا الزبون علاقات إدارة تيجيةاإستر  خطوات :أولا

حيث  (CRM)التقليدية الزبون علاقة لإدارة إمتداد ىي (E-CRM)إلكتًونيا نالزبو  علاقات إدارة إن  
 من وأنظمتها ابػبتَة وبربؾياتها، الأعمال وشبكات ابؼعلومات، لتكنولوجيا الواسع الإستخدام في تتمثل أنها على تعرف
  1: نوعتُ إفُ وتنقسم الزبون، مع العلاقات وتطوير إدامة أجل

 ابؽاتف، الإبييل، (طريق عن الزبون مع الاتصال بنقاط تهتم :تنفيذية لكترونيةإ الزبون علاقات إدارة »
 ؛)إفٍ...الفاكس

 من الكبتَة الكميات بؼعابعة ابؼعلومات تكنولوجيا لإستخدام برتاج :تحليلية إلكترونية الزبون علاقات إدارة »
 ؛الزبون بيانات

وىي   إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة إستًاتيجية لوضع رئيسية خطوات ثلاثة ىناك أن القول بيكن لذلك    
 2:يلي كما

 العمليات  1 -
 وأنشطة ابؼنظمة، عمليات بـتلف مع دبؾها يشتًط إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة إستًاتيجية تطبيق لنجاح   

 في توضع أن بهب التنظيمية فالتغتَات للزبون، موجهة تكون أن لابد عليو والمحافظة الزبون جذب عمليات أن يعتٍ
 فإن ولذلك البعيد، على ابؼدى فعالا يكون لا ابؼنتج على التًكيز أو تنظيمية ىياكل خلق فمجرد الصحيح ، حجمها

 العمليات صبغة إضفاء طريق القصتَة عن الآجال في سريعة منافع وتتحقق الإبذاه ىذا في تتحرك ابؼنظمات بعض

                                                           
1 E-CRM: Electronic customer relationship management. 

 255-254 ص ، 2012 الأردن، ،1 ط ابغامد، دار ،الدعلومات تكنولوجيا إدارة يطي،الط مصباح خلر  2
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 لاحتياجات الواسع الفهم وإمكانية بتُ الإدارات الإتصالات زيادة عليها تبيتً  والتي ابغالية الإدارية ابؽياكل على
 .الزبون

 والدهارات الكفاءات وتنمية الثقافي التغيير  2- 
 وكفاءتهم، فمثلا ابؼوظفتُ مهارات وبرستُ تنمية من لابد إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة برنامج تنفيذ أثناء    

 مع ابؼشكلات، التفاعل حل كيفية مثل ابؼواضيع من العديد في العليا الإدارة رات رجالمهارات وقد تنمية من لابد
 التكنولوجيا والإبداع وفهم الإبتكار على والقدرة السلطات، تفويض القرار ، إبزاذ في ابؼوظفتُ مشاركة الزبون،
 .ابعديدة

 تفكتَىا، ابؼنظمة وطريقة ثقافة في التغيتَات من يدالعد إحداث بهب  إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة برنامج ولإبقاح 
 خدمة برستُ إتصالات بهدف مراكز  أنشئت إذ ابغافِ، الوقت في ابؼنظمات من العديد بو قامت ما بالفعل وىذا

 .الزبون

 والتكنولوجيا الأنظمة 3-
 القائمة في الأنظمة الطويل ابؼدى على ةالأنظم تلك دمج يتم بحيث عديدة، أنظمة ىناك الزبون علاقات إدارة لتطبيق

 الإتصالات، مراكز التجارة الإلكتًونية، الأنتًنت، مثل عديدة مظاىر ابعديدة التكنولوجيا وتشمل حاليا ابؼنظمة في
 .علاقات الزبون لإدارة ابعديدة الأنظمة قرارات تدعيم بيكنها التي الأدوات من وغتَىا

  One to on) الزبائن مع التحدث مثل بالزبون للإتصال جديدة واتوأد وسائل التكنولوجيا خلقت لقد
dialogue) ِبغاجات بفاعلية الإستجابة تستطيع لن الأدوات تلك تطبيق عن تتخلف التي ابؼنظمات فإن وبالتاف 

 ىابرديد أن يتم بهب ابؼفهوم ىذا وتقوية لدعم تستخدم التي الأنظمة فإن (E-CRM)تطبيق  فعند وعليو الزبون،
 .دائم بشكل وتطويرىا وتنميتها بدقة

 تصل حتى الأمد معو طويلة علاقات بناء ىو إلكتًونيا الزبون مع جيد بشكل العلاقات إدارة من ابؽدف فإن وبالتافِ
 تعتبرو  ابؼستمر، والشراء على ابؼنظمة التًدد في الزبون يستمر بحيث الولاء، درجة إفُ والزبون ابؼنظمة بتُ العلاقة درجة
 تكلف ابعديد الزبون وتكلفة التجارة التقليدية، في تكلفتها من أكثر الأنتًنت عبر الزبون مع العلاقات إدارة تكلفة

 .للمنظمة ابؼوجود الزبون تكلفة من % 25 بنسبة أكثر ابؼنظمة
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 إلكترونيا الزبون علاقات إدارة وحدود فوائد :ثانيا
 1: تاليةال النقاط في الفوائد ىذه إبهاز وبيكن
 ؛للمنظمة مردودية أكبر بوقق اللذي الزبون برديد »
 ؛جديد زبون على ابغصول »
 ؛بالزبون أكثر معرفة »
 ؛بو الإتصال وأوقات وسائل أنسب برديد خلال من ربحية الأكثر الزبون فئة إستهداف »
 من وجهة نظمةابؼ بـرجات جودة توكيد على إبهابيا يؤثر بفا وإحتياجاتو الزبون عن متكاملة ورة ص إعطاء »

 ؛الزبون نظر
 ملائمة إحتمال من تزيد الزبون ومعلومات بيانات رسة ا فد وابؼبيعات، التسويقية ابعهود بقاح فرص زيادة »
 .لو ابؼنظمة منتجات »

علاقات  لإدارة الرئيسي فالعائق حدود، بؽا أن إلا إلكتًونيا الزبائن علاقة لإدارة الفوائد كل من بالرغم      
 تكون لا والتي قد ابؼنظمة في ابغاسوب على ابؼعتمدة ابؼعلومات أنظمة كل مع تكامل تتطلب أنها ىو كتًونياإل الزبون
 داخل الأقسام ابؼعلومات بكل أنظمة كل لدمج متقدمة أنظمة على للحصول عالية تكلفة تتطلب وقد سهلة عملية

 الزبون إدارة علاقات تكلفة أن كما وقوي، لفعا بشكل إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة لتقديم وذلك ابؼنظمة،
 إفُ بوتاج بفا وإدارة وغتَىا ذكية وبرامج للتحليل وأنظمة ابؼوظفتُ من طاقات تتطلب فهي بقليلة ليست إلكتًونيا
 2 زبون كل يرضي فعال بشكل أدائها ليتم كبتَة مصاريف

 إلكترونيا الزبون علاقات إدارة أدوات :ثالثا
 في تكنولوجيا أصلا وابؼتمثلة الأدوات، من بؾموعة على إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة هوممف تطبيق يركز
 الأدوات ومن بتُ وغتَىا،...الويب ومواقع الإلكتًوني والبريد الإتصالات ومراكز البيانات قواعد مثل ابؼعلومات

 :3مايلي الزبون علاقات إدارة في ابؼستخدمة

 عالبي لقوى الآلية التطبيقات -1
 دورة أجل تقصتَ من آلية صفة البيع عمليات إعطاء في تساعد التي الآفِ الإعلام بربؾيات عن عبارة وىي

التي  البيع دورة من خلال الإتصال عمليات وإدارة بتخطيط للمنظمة تسمح كما البيع، عملية مردودية وزيادة البيع
                                                           

 260 ص ذكره، سبق مرجع ،(وإداري وتجاري تقني منظور) الإلكترونية والأعمال الإلكترونية التجارة الطيطي، مصباح خلر  1
      273-272 ص ذكره، سبق مرجع ،الدعلومات تكنولوجيا إدارة الطيطي، مصباح خلر 2 
 143  -141 ص ،ذكره سبق مرجع صادق، سليمان درمان  3
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 التنبؤ لعملية الدقة وتعطي الإتصالات التسويقية رامجب من البربؾيات ىذه برسن كما الزبون، مساعدة وظيفة تتلمن
  :يلي بدا البيع لقوى الآلية التطبيقات وتسمح بابؼبيعات،

 ؛وإستغلابؽا إليها الولوج سهولة وضمان الزبون، سجلات بناء »
 ؛الزبون وحسابات ابؼبيعات إدارة »
 ؛ابػاصة الزبون برامج إدارة »
 أقسام كافة مستوى على ابؼعلومات ىذه إستخدام ليجري ابؼعلومات نبـز  إفُ الأنشطة وتقارير نتائج إرسال »

 ؛والبيع التسويق
 .الزبون مع العلاقة تفعيل في ابػدمة مقدمي يساعد ما ىذا والمحتمل ابغافِ الزبون عن بؿدثة سجلات توفتَ »
 (Call centers) الإتصالات مراكز -2

 الصوت معابعة تكنولوجيا إستعمال إفُ الآفِ هازوابع ابؽاتف إستعمال إزدواج من الإتصالات مراكز تنشأ
 من: النظام ىذا ويتكون والبيانات،

 ؛تلفوني مركز »
 التطبيقات على بابغصول يسمح موزع بريدي، موزع ويب، موزع صوتي، موزع (متخصص أفِ موزع »

 ؛.)ابؼوجودة البيانات وقواعد
النظام دورا  ىذا ويلعب ابؼعلوماتية التطبيقات وبـتلف ابؽاتف بتُ ابؼوجودة العلاقة بإدارة ( CT)موزع يقوم »

 ملف في ابؼتواجدة ابؼعلومات بإظهار يسمح إذا إلكتًونيا، الزبون مع العلاقة تشخيص عملية في أساسيا
 خدمات تقديم من الزبون مع ابؼتعامل بيكن ما ىذا أوتوماتيكية، بصفة ذلك ويتم بو الإتصال عند الزبون
 .أمامو ابؼتوفرة الزبون خصائص مع مكيفة

 البيانات مخزن -3
 معطيات إفُ برويلها ليتم ابؼنظمة في متواجدة بـتلفة مصادر من ابؼعطيات بصع إفُ تهدف أداة عن عبارة ىو
 كما التسويقية، من بابؼنظمة العاملتُ بسكن كما التسويقية، رت ا ر ا الق إبزاذ على تساعد ومعلومات متجانسة

 :مثل ابؼعلومات ىذه إفُ الولوج من بابؼنظمة العاملتُ بسكن

 ؛ابؼنظمة في الأقسام بؼختلف الزبون عن وشاملة موحدة صورة إعطاء »
 ؛بابؼنظمة العاملتُ وبعميع ابؼعلومات، من بفكن كم أكبر توفتَ »
 ؛ابؼشتًكة التقارير لإعداد اللازم الوقت توفتَ »
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 ؛الزبون سلوك مراققبة »
 .بابؼشتًيات التنبؤ »
 (Data mining)ناتالبيا عن التنقيب أداة -4

 ويرتكز وأقسام الزبون، الابذاىات، الأفراد، عن ابؼفيدة ابؼعلومات إستخلاص البيانات عن التنقيب مفهوم يتلمن    
 :1التالية المجالات البيانات في عن التنقيب أداة من الإستفادة وبيكن ورياضية، إحصائية تقنيات عن ابؼفهوم ىذا

 قاعدة إنشاء ويتم لو، ابؼستهدفة الإعلانية الرسائل خلال من للزبون ظمةابؼن جذب بعد :التنقيب عملية »
 القيام ذلك بعد ليتم للمنظمة، الزبون بها يقوم التي الأولية الإتصالات عن ابؼنبثقة ابؼعلومات تلم بيانات

 ؛ابؽاتف أو البريد طريق عن بو الإتصال ابؼستهدف الزبون إختيار أجل من البيانات عن بالتنقيب
 خصائص بتحديد ابؼنظمة تقوم التسويقية العملية إستهداف تفعيل أجل من :التسويقية العملية إستهداف »

 سابقا، المحددة للخصائص ابؼوافق الزبون عن بياناتها قاعدة في تبحث بعدىا ثم إستهدافو، تود الذي الزبون
 مع الإستهداف عملية برسن رفةمع ليتم زبون كل مع والإتصالات الزبون تطور معدلات بتسجيلم تقو  كما
 ؛الوقت مرور

 خاصة عروض تقديم شخصية، بهدايا إرسابؽا خلال من بالزبون برتفظ أن للمنظمة بيكن :بالزبون الإحتفاظ »
 أجل من البيانات قاعدة في ابؼتوفرة ابؼعلومات على بالإرتكاز ىذا ويتم السعر، بزفيض بقسيمات مده أو

 ؛زبون كل خصائص معرفة
 الأختَة ىذه تقوم ومنتجاتها بابؼنظمة الزبون إىتمام إحياء إعادة أجل من الشراء : عمليات تنشيط إعادة »

 ؛العامة ابؼناسبات فرص في عادة ىذا ويكون زبون، كل خصائص حسب مكيفة رسائل وإرسال بإعداد
 الناشئة الأخطاء بعض تدارك في البيانات عن التنقيب لأداة ابؼنظمة إستخدام يساعد :الأخطاء بعض تحديد »

 دراسة خلال من الأخطاء تلك ومراجعة بو الإتصال إعادة من ىذا بيكنها حيث بالزبون، الإتصال سوء عن
 ؛ابؼنظمة مع للعلاقة إنهائو أسباب معرفة
 الآلية بينها التطبيقات من الزبون، وبتُ بينها العلاقات لإدارة الأدوات من بؾموعة على ابؼنظمة تعتمد وبالتافِ

 الأىداف نفس بؽا ىذه الأدوات أن حيث البيانات، عن التنقيب وأداة البيانات وبـزن الإتصالات ومراكز البيع قوىل
 التسويقية العملية في لإستغلابؽا الزبون ومتطلباتو عن ابؼعلومات بعمع ابؼستعملة والوسائل الطريقة في فقط بزتلف

 .البيع دورة وتقصتَ
                                                           

-219ص ، 2008 الأردن، ،1 ط ابغامد، دار ،(وإداري وتجاري تقني منظور) الإلكترونية والأعمال الإلكترونية التجارة الطيطي، مصباح خلر 1 
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 إلكترونيا الزبون مع العلاقات تفعيل آليات ع الثاني :الفر 
 إلكترونيا الزبون علاقات إدارة تنفيذ طرق : أولا

 حيث معيارياً  طريقا إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة تستخدم بو والاحتفاظ الإنتًنت عبر الزبون لإكتساب
 : 1يلي ما في تتمثل مراحل أربع الطريق ىذا شملي

 للمنظمة الإلكتروني وقعالد إلى والحالي الجديد الزبون جذب  1 -
 الطريقة تكون وىذه إلكتًونيا، الزبون علاقات إدارة لتحقيق إستًاتيجية الأنتًنت عبر الزبون إكتساب إن

 ابؼنظمة موقع إفُ يقود الزبون الإعلاني الشريط أن إذ أشرطة بعرض للمنظمة الإلكتًوني ابؼوقع إفُ ابعديد الزبون بهدف
 بإستخدام ابؼوقع زيارة على ابغافِ بتشجيعو للزبون وبالنسبة خاصا اىتماما توليو أن ظمةابؼن على وبهب الإلكتًوني،
 .معو التسويقية الإتصالات

 :يلي ما وىي الدعلومات وتجميع الحوافز  2 -
 كافية الإلكتًوني ابؼوقع ومصداقية نوعية تكون أن بهب  :الإلكتروني الدوقع لزوار تشجيعية حوافز وجود »

 .ابغوافز من نوعتُ برديد تم وقد ابؼوقع على أطول فتًة يبقى لكي زوار،بال للإحتفاظ
 وإىتماماتهم، الشخصية معلوماتهم الإلكتًوني ابؼوقع زوار تقديم مقابل العروض ىذه تقدم : إرشادية عروض »

 .رات ومؤبس ندوات ونتائج معينة مواضيع في تقارير عن عبارة وتكون
 كوبونات تقديم طريق عن وأيلا وتقييمو، ابؼنتج إختبار على عروضال ىذه وبرث تشجع :مبيعات عروض »

 .شراء  عملية كل مقابل تشجيعية
 صفحة على قرارا الشراء يظهر الزبون یأخذ عندما :معو العلاقة على للحفاظ الزبون عن معلومات تجميع »

 على النموذج ىذا بوتوي أن وبهب ابؼطلوبة، البيانات فيو الزبون بيلأ أن بهب بموذج الإلكتًوني ابؼوقع
 وتلميحات سكنو وعنوان بو، ابػاص الإلكتًوني البريد مثل الزبون مع التواصل إبقاء عملية في ىامة معلومات

 .بؼيولو ابؼناسبة ابؼعلومات إرسال وبالتافِ ميولو بؼعرفة العميل عن
 الإنترنت عبر التواصل بإستخدام الزبون مع الإتصال مواصلة  3 -

 الإلكتًوني للمنظمة، ابؼوقع لزيارة للعودة لإستقطابو الزبون إفُ الإلكتًوني البريد رسائل إرسال قطري عن وذلك
 1 أسعار أو عروض ابعديد ابؼنتج حول معلومات أو معينة صناعة عن أنباء أو الولاء لبرامج تعزيز بالإضافة

                                                           
 23 ص ، 2004 الأردن، ،4 ط وائل، دار ،(الأنترنت عبر التسويقي الدزيج عناصر) الإلكتروني التسويق فارة، أبو أبضد يوسف  1
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 التقليدية الإتصال بطرق الزبون مع الإتصال مواصلة  4 -
 وبالتافِ بالإنتًنت، إتصالو عدم حالة في حتى الزبون انتباه بعذب وذلك العادي البريد طريق عن ذلك ويكون

 بشكل الزبون مع من الإتصال بيكنها بحيث الزبون مع للتعامل فعال إلكتًوني تسويق برنامج توفر ابؼنظمة أن يتلح
 وىذه بالزبون ابػاصة ابؼعلومات إفُالدخول  حرية لو يكون ابؼنظمة في شخص كل لأن وذلك وجدوى، فعالية أكثر

 يؤدي بفا للزبون، أكثر ومزايا أكبر ربحاً  أمور بذلب في وابعهد الوقت وتوجيو تركيز على ابؼنظمة تساعد ابؼعلومات
 .ابؼنظمة في زبون كل مع للتعامل ابؼخصص الوقت لزيادة

 إلكترونيا الزبون علاقات لإدارة الدعلومات تكنولوجيا تدعيم :ثانيا
 وتنوع عمليات برستُ في ساعدت والتي التقنيات من العديد تطوير على ابؼعلومات تكنولوجيا عملت لقد  

 ما ومنها ابؽاتف اللخمة فواتتَ الطرفتُ كلا على توفر وإقتصادية سريعة وبطرق وابؼنظمة الزبون بتُ الإتصالات
 2:يلي

 ( (E-mail الإلكتروني البريد 1-
 الوقت وبيكن بنفس تصل الرسالة أن الإلكتًوني البريد ميزات ومن الأنتًنت عبر ديةبري تراسل عملية وىو  

 تقدم التي ابؼنظمات من العديد فهناك بؾانا شبو يعتبر أنو كما الوقت بنفس شخص من أكثر إفُ الرسالة نفس إرسال
 عربية مؤسسات وىناك (Yahoo.com)وشركة (Hotmail.com)مؤسسة مثل بؾانا ابػدمة ىذه
 .ابؼؤسسات من وغتَىا (Ayna.com)و (Maktoob.com)مثل

 يتم الإلكتًونية التي الرسائل مئات على الرد على تعمل وبرامج  وأنظمة مصادر إفُ بحاجة ابؼنظمة أن كما
 أو معتُ منتج الإستفسار عن فيها يطلب إلكتًونية رسائل يرسل أن للزبون بيكن حيث يوم، كل ابؼنظمة إفُ إرسابؽا

 في الزبون إستفسارات على كافة بالرد تقوم أن للمنظمة لابد لذا الإلكتًوني البريد عبر منتجات لشراء بطلبية قومي قد
 .بفكن وقت أقل

 بإستمرار  الزبون يقوم والتي الأسئلة من العديد على بوتوي للمنظمة الويب موقع في قسم وضع بيكن و    
 أو كلمة الزائر يدخل حيث للزبون ذاتية خدمة الطريقة ىذه تعبر كما وابعهد، الوقت يوفر بفا عنها لإستفساربا

 .وفعال سريع بشكل الإجابات على بوصل خلابؽا ومن مفتاحية كلمات

                                                                                                                                                                                           
1 Alhaio, Talhat a study on the relationship between E-CRM features and E- loyalty the 
case in uk, edition, of burnel university, west London, 2011, p: 96.   

  123120-  ص ذكره، سبق مرجعوإداري (  وتجاري تقني منظور ( لكترونيةالإ والأعمال الإلكترونية التجارة الطيطي، مصباح خلر2
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 (Tesct chatting)بالنص الزبون مع التخاطب 2-
 ائر بـاطبةالز  يستطيع القسم ىذا خلال ومن عليو، بالنقر الزائر إليو ينتقل الويب موقع في قسم وضع وىي    

 من النافذة عليها بنفس الإجابة فيتم يطلبها التيرات الإستفسا عن معينة نافذة في نص بطباعة مباشرة ابؼنظمة بفثل
 حدوث بيكن ولا على إستفساراتهم والرد الوقت بنفس زبون من أكثر توفِ ابؼنظمة بفثل ويستطيع ابؼنظمة، بفثل قبل

 1 التقليدية الطرق في ذلك

 (Voice chatting)بالصوت بالتخاط 3-
 حيث بالصوت ىنا التخاطب يتم ولكن السابقة الطريقة نفس وىي بالصوت التخاطب حالة في أما  
 ىاتف فيستخدم ابؼنظمة بفثل أما ابؼنظمة بفثل مع والتحدث والإستماع للتخاطب وابؽواتف الزائر السماعات يستخدم

 مع للإتصال الأنتًنت فصل إفُ ابعزائر بوتاج لا حيث وناجحة فعالة ةالطريق ىذه وتعتبر الزوار، مع والتخاطب للرد
 2تصفحو للأنتًنت  متابعة الوقت وبنفس ابؼنظمة بفثل مع التحدث الزائر ويستطيع ابؼنظمة

 إلكترونيا التكاليف وخفض الكفاءة زيادةلثا : ثا
بالتافِ  إضافية مادية كاليفت دون عمل خدمات تقدم (E- CRM)إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة إن   

 لفرق التسويق يسمح بفا واحدة، بيانات قاعدة فى الزبون بيانات دمج خلال من الكفاءة وتزيد التكاليف بزفض
 نفس بإستخدام ابؼنظمة الأساسية أىداف على والعمل ابؼعلومات تبادل ابؼنظمة داخل الادارات من وغتَىا وابؼبيعات

 البريد طريق عن بنا الزبون فعالية خدمة ودعم التكاليف وخفض الكفاءة زيادة في ينعنصر  أىم وإن الإحصاءات ،
 التي الطريقة برديد من أيلا وبيكنو الزبائن قاعدة من أكبر إفُ الوصول في يساعد والذي ابؼباشر، والبريد الإلكتًوني

 طريق عن ىي الزبون وخدمة دعم وكفاءة يةفعال زيادة في بؾال تساعد التي الطرق ومن للزبون، بها ابؼنتج تقديم بيكن
 ابؼنظمة في الإتصال بدركز بالإتصال الزبون يقوم فحتُ ابؼنظمة، في مركز الإتصال طريق عن يالزبون ابؼباشر الإتصال

 .3 بفكن وقت أقل وفي رق ا مستوى على خدمة الزبون يلقى أن يتوقع فإنو

 ابؼكابؼات إدارة في كثتَا تساعد حيث إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة إتصال مركز ابؼعلومات فتكنولوجيا إذن   
بدركز  بالإتصال يقوم الذي الزبون يزودوا أن بيكنهم الإتصال مركز في ابؼبيعات فممثلو فعال، بشكل الواردة

                                                           
 209 - 211.ص الأردن، 2010 - ط  الثقافة، دار ،الإلكترونية التجارة الطائي، حستُ عبد محمد 1
 212 ص ذكره، سبق مرجع ،الإلكترونية التجارة قنديل، أبضد نهلة2 

  307 ص ، 2009 الأردن، ،1 ط العربي، المجتمع مكتبة الإلكتًونية، التجارة قاضي،ال الكريم عبد زياد أبوزلطة، خليل محمد3  
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 الزبون بؼنظمةتعامل ا بحرفية انطباعا يتًك بفا وفعال، قياسي زمن في بؼشاكلهم وحلول بدعلومات ابؼنظمة في الإتصالات
 1ما منتج خدمة أو وراء سعيا بالإتصال يقوم الذي الزبون لدى جيدا إنطباعا ابؼنظمة ىذه تتًك وبالتافِ

الذي  للزبون ابؼعلومات إيصال على تعتمد والزبون ابؼنظمة بتُ الناجحة العلاقة أن القول بيكن لذا       
 بوسائل في الإتصال الرغبة لديو لتولد تسعى بل بها يتصل حتى ظمةابؼن تنتظره لا وقد الإتصال؛ في الرغبة فيو تتوفر

 .وناجحة فعالة بتقنيات لتلبيتها وتسعى إحتياجاتو وتدرك إليو وتستمع معينة؛

ىذه  وإن أوتوماتيكي، بشكل الزبون مع التعامل على قادرة إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة فإن وبالتافِ
 الإنتًنت والشبكة عمل بيئات في وفريدة متميزة بصورة الزبون مع علاقتها تدير نبأ للمنظمات تسمح التطبيقات

 خلال الزبون  من مع ابؼباشر الإتصال قنوات إستخدام على إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة تقوم وأيلا العابؼية،
 . دشةكالدر  ابغديثة اللاسلكية التقنيات بعض إفُ بالإضافة الإلكتًوني والبريد الإنتًنت

 الدراسات السابقة : الثاني الدبحث

 كل مع ودائم وصريح مباشر حوار إقامة خلال من الزبائن مع ومباشر فعال اتصال لبناء ابؼؤسسة تسعى      
وتقنية  التعامل وكيفية ورغباتو حاجاتو عرفةبطرق ذكية ومبتكرة تسمح بد الزبون مع العلاقة وإدارة الزبائن من زبون

 إفُ ابؼبحث ىذا في سنتطرق علومات والاتصال تعتبر الركيزة الاساسية لنجاح وتطوير ىذه العلاقة وتكنولوجيا ابؼ
 . الزبون مع العلاقة إدارة تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال و حول أعدت التي السابقة الدراسات

 باللغة العربيةالدراسات السابقة : الأول الدطلب

 2(2014/2015 : دراسة طويهري فاطمة ، ) أولا

 البشرية الدوارد أداء على والاتصال الدعلومات تكنولوجيا استخدام أثر " عنوانجاءت ىذه الدراسة ب     
 ابؼورد أداء على والاتصال ابؼعلومات تكنولوجيا استخدام أثر عن بحثال إفُ الدراسة ىدفت ،"الجزائرية الدؤسسة في

 التحليلي، الوصفيبرليلنا بؽذه الدراسة تبينا لنا انو تم استخدام ابؼنهج  ومن خلال ، الكهرباء إنتاج شركة لدى البشري

                                                           
1 Scullin, Allora, Electronic customer relationship management, proceedings of the IS One 
world conference, 2002, p: 92. 

 بزصص أعمال، إدارة ماجستتَ ،الجزائرية الدؤسسة في البشرية الدوارد أداء لىع والاتصال الدعلومات تكنولوجيا إستخدام أثر فاطمة، طويهري 2 
 104 ص ،2014/2015 ،2 وىران تسويق،
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 لذلك وتدعيما البيانات، بصع في أوفُ كأداة استبيان على بإجابتهم عاملا، 189 الدراسة خلع بؽذه 
 ابؼعطيات معابعة وبعد . ابعديدة تكنولوجيا على اعتمادىا مدى لتحديد للشركة فنيةال طاقةلبباالباحثة  استعانت

 : التالية النتائج إفُ الباحثة توصلتوبعد برليل ابؼعطيات   SPSSابغزمة الاحصائية   برنامجباستخدام 

 قدرات تنمية في المحفز العامل بتيارت الكهرباء إنتاج شركة في والاتصال ابؼعلومات تكنولوجيا استخدام يعد »
 ؛ أدائو وبرستُ البشري ابؼورد

 بؼتغتَي وفقا الشركة في البشري ابؼورد أداء في والاتصال ابؼعلومات تكنولوجيا خداماست أثر في تباين يوجد »
 الأداء على الأثر وجود عدم و ليسانس شهادة وحاملي الذكور من كل لصافٌ التعليمي، وابؼستوى ابعنس
 ؛ الوظيفية والدرجة للأقدمية بالنسبة

 الكهرباء إنتاج شركة في البشري ابؼورد وأداء وجياالتكنول استخدام على التدريب بتُ وطيدة علاقة  توجد »
 ؛ بتيارت

 الطابع تعميق في والتطلعات التحديات من بصلة طياتها في برمل مستقبلية نظرة بتيارت الكهرباء إنتاج لشركة »
 .إداراتها بصيع مستوى على الالكتًوني

 1(2015/2016) خولةناصري  –حروش رحمة :  دراسةثانيا : 

  إفُ الدراسة ىدفتابتكار ابؼنتجات "  تفعيل في ودورىا الزبون مع العلاقة " إدارة عنواندراسة بجاءت ىذه ال
برديد مدى توفر خصائص إدارة العلاقة مع الزبون وبرديد مدى تبتٍ مؤسسة عمر بن عمر بؽذه التقنية  ومن خلال 

 ليلي،التح الوصفيبرليلنا بؽذه الدراسة تبينا لنا انو تم استخدام ابؼنهج 

 .البيانات بصع في أوفُ كأداة استبيان على بإجابتهم ،بؾموعة من العمال داخل ابؼؤسسة  الدراسة خلع بؽذه 
 إفُ تُالباحث توصلتوبعد برليل ابؼعطيات   SPSSابغزمة الاحصائية   برنامجباستخدام  ابؼعطيات معابعة وبعد

 : التالية النتائج

 الطويل؛ ابؼدى على ومربحة جيدة علاقة بناء شأنو من بونز ال برضا لاىتماما »
 من نوعا برقق وزبائنها ابؼؤسسة بتُ ابذاىتُ في اتصال عملية وبناء خلق على تعمل الزبون مع العلاقة إدارة »

 ؛ ابؼستقبلية العلاقات تطوير على تساعد التي ابؼرتدة التغذية
 ؛الزبائن مع العلاقة إدارة استًاتيجية تنفيذ عند تهامراعا ينبغي التي ابؽامة ابؼسائل من الزبائن خصوصية تعد »

                                                           

مذكرة ماستً في العلوم التسيتَ ، بلصص إدارة مشاريع  ، جامعة ابتكار الدنتجات ،  تفعيل في ودورىا الزبون مع العلاقة إدارة،  خولة ناصري –حروش ربضة  1
 103ص  2015/2016 قابؼة
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 .ابعديدة للأفكار مهما مصدرا باعتباره الزبون من ابؼنتج ابتكار في تساىم التي ابؼعرفة على ابؼؤسسة برصل »

 1(2017/2018) بالطيب عبد الدالك  : دراسة :ثالثا

  إفُ الدراسة ىدفتسوق السياحي " " دور ادارة العلاقة مع الزبون في تنشيط ال عنوانجاءت ىذه الدراسة ب
معرفة  دور ادارة العلاقة مع الزبون في تنشيط السوق السياحي  ومدى تطبيقيها داخل  الوكالات السياحية بولاية 

ومن خلال برليلنا بؽذه الدراسة تبينا لنا انو تم  ،ورقلة وذلك بالاعتماد على ابؼبادئ الاساسية لإدارة العلاقة مع الزبون 
 التحليلي، الوصفيدام ابؼنهج استخ

 استبيان على و ذلك من خلال إجابتهم بؾموعة من موظفي الوكالات السياحية بورقلة  الدراسة خلع بؽذه 
وبعد برليل   SPSSابغزمة الاحصائية   برنامجباستخدام  ابؼعطيات معابعة وبعد البيانات، بصع في أوفُ كأداة

 : التالية النتائج إفُ الباحث توصلتابؼعطيات 

 ؛الوكالات ربحية لتحقيق الزبون بكو التوجو و الاىتمام ىي السياحية الوكالات خصائص أىم بتُ من »
 بقد حيث الزبون مع العلاقة إدارة مستوى تطبيق في الدراسة بؿل الوكالات بتوسط كذلك النتائج أظهرت »

 و زبائنها في الثقة خدمتها، في الاتالوك التزام : في التًتيب على تتلخص ذلك في ابؼبادئ ابؼستخدمة أىم
 ؛افٍ....إرضائهم على العمل

 ابؼفهوم ىدا يلعبو الذي الدور توضيح مع الزبائن مع العلاقة إدارة بدفهوم السياحية الوكالات تعريف ضرورة »
 .زبائنها و بتُ الوكالات العلاقة توطيد في
 في التوسط بقد الزبائن نظر وجهة من السياحية الوكالات في الزبائن مع العلاقة إدارة تطبيق مدى عن أما »

 ابؼرتبة في الثقة ثم الأوفُ ابؼرتبة في الالتزام من كل بقد حيث إبصالية كنتيجة )بؿايد (بدرجة ابؼبادئ تطبيق
 .الأخرى تأتي ابؼبادئ ثم منهما لكل)موافق (بدرجة الثانية

 جنبيةالدراسات السابقة باللغة الا: الثاني الدطلب

 ابؼختلفة المجالات في الأجانب الباحثتُ من الكثتَ ىتماما بؿط كان الزبائن مع العلاقة إدارة موضوع      
 : المحكمة الإلكتًونية ابؼواقع منيها عل ناحصل والتي تنادراس بدوضوع ابؼباشرة الصلة ذات الدراسات الباحثة وتورد

 Huang (2008 – 2009)  :أولا : دراسة 
                                                           

، مذكرة ماستً في العلوم التجارية ، بلصص تسويق خدمات ، جامعة دور ادارة العلاقة مع الزبون في تنشيط السوق السياحي بالطيب عبد ابؼالك ،  1 
 66/67، ص  2017/2018ورقلة ، 
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 CRM Strategies Based on the Five Stages of)          جاءت بعنوان 
Telecommunications) 

 الاتصالات قطاع في الاحتكار حقبة انتهاء فبعد ,الصتُ في الاتصالات قطاع على الدراسة ىذه أجريت
 بشكل للزبائن ابؼقدمة الاتصال خدمات تشابو بسبب القوية ابؼنافسة من جديدة حقبة في نفسها الشركات وجدت

 قطاع في الزبون حياة دورة برليل على بناءا بـتلفة بؾموعات في الزبائن تصنيف على الدراسة ىذه ، و اعتمدت كبتَ
 بالاستًاتيجيات استهدافهم و واحدة بؾموعة ضمن مرحلة كل زبائن وضم مراحل بطسة من وابؼكوّنة الاتصال
 بها بيرّون التي ابؼرحلة خصائص مع ابؼتناسبة

 شركات الدراسة أوصت كما استًاتيجياتمن  معها يتناسب وما مرحلة لكل مفصلا برليلا ةالدراس أوردت
 ابؼيزة ولتعزيزلديهم  الولاء لتقوية وذلك الزبائن مع العلاقة في إدارة ابؼستهلك حياة دورة بموذج باعتماد الاتصالات

 .للشركة التنافسية

 Pokharel Babin(2010—2011)  ثانيا : دراسة :

 Customer Relationschip Managment related بعنوانجاءت 
theories,challanges and*application in banking Sector ”  

 بقاح على ابؼساعدة العوامل إفُ أشارت حيث والتطبيق النظرية بتُ العلاقة إدارة موضوع الدراسة ىذه تناولت
 القطاع على دراستو الباحث وأسقط التغتَ إدارة تبتٍ أن بهب لتيا الإدارة و القيادة في تتجلى والتيالاستًاتيجية  ىذه

 أبعاد برقيق في يساىم CRM  تبتٍ أن إفُ الدراسة وتوصلت بالبنوك ، التنافسية ابؼيزة برقيق بيكن وكيف ابؼصرفي
 البنوك في  التنافسية ابؼيزة

 Ghahfarokhi : دراسةثالثا : 

 The Impact of CRM on Customer Retention)جاءت ىذه بعنوان
inMalaysia) 

 استخدم حيث الزبائن على المحافظة على الزبائن مع العلاقة ادارة أثر معرفة في التعمق افُ الدراسةىذه  ىدفت
 تكوّن,ابؼوضوعىذ   في ابؼتخصصة وابؼراجع الكتب افُ بالرجوع ئلةأس بنيت ,ابؼعلومات بعمع كأداة الاستبانة الباحث

 البحث عينة اختيار تم ,يهاوضواح كوالابؼبورالعاصمة   في برديدا ماليزيا في ابؼوجودة الشركات نم الدراسة بؾتمع
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 البحث عينة على عشوائية بطريقة الاستبانة وزع ثم عشوائيا شركة 15 باختيار الاوفُ مرحلتتُ على عشوائية بطريقة
  .وابؼوظفتُ ابؼدراء من فرد 150 من ابؼكونة

 من بكثتَ أكثر مكلفة الزبون استعادة وأن ئهمولا كسب افُ يقود الزبائن رضا أن الدراسة نتائج ظهرتأ
 كما.للشركة ابؼربحتُ الزبائن على ابغفاظ بهدف الزبائن مع جيدة علاقات بناء الدراسة وأوصت يوعل المحافظة تكلفة

 تكون الزبائن عن الكافية بؼعلوماتا بوجود نهاأ حيث الزبائن عن التحليلية تهامعلوما بتعميق الشركات الدراسة أوصت
 كما.الشركة ربحية بابذاة الزبائن سلوك تغيتَ على قادرة تكون نهاأ كما وتلبيتها الزبائن توقعات معرفة على قدرة أكثر

 .الزبائن ورضا ابػدمات جودة بتُ طردية علاقة وجود الدراسة نتائج ظهرتأ

 سابقة الدراسات ال مقارنة الدراسة مع: الثالث الدطلب

 أولا : اوجو التشابو

 : كونها السابقة والدراسات ابغالية الدراسة بتُ التشابو وجو يكمن

 ؛ابؼعلومات عرقم واحد في بص كأداة الاستبيان على اعتمدت الدراسات أغلب »
 ، SPSS البيانات ومعابعة برليل في وابؼتمثلة البيانات بصع في الأداة نفس على اعتمدتأغلب الدراسات  »

 ؛وطنية وأغلبها على مستوى ولاية ورقلة  بيئة في أجريتأغلب الدراسات  الاستبيان
 ؛ابػدمي القطاع في معظمها أغلب الدراسات كانت في نفس ابؼيدان، »
 .العشوائية العينة على اعتمدت الدراسات أغلب »

 ثانيا : اوجو الاختلاف 

 : كونها بقةالسا والدراسات ابغالية الدراسة بتُ الاختلاف وجو يكمن

وىي فتًة (  2018/ 2008بتُ الدراسات فنجند ان دراسات السابقة بؿصورة بتُ  : الحيز الزماني »
 ؛يدل على ان دراستنا حديثة نسبيا وىذا مامتوسطة 

متغتَين بشكل مستقل بينما حوالنا في لوذلك باعتبار ان الدراسات السابقة تعرضت ل متغيرات الدراسة : »
 ؛ابؼتغتَين  دراستنا ابعمع بتُ

 كان بـتلف من دراسة افُ اخرى   الدتغير التابع : »
  السابقة الدراسات على دراستنا يميز ما ثالثا :
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 إدارةتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في تفعيل  ثرتطرقها لأ ىو السابقة الدراسات باقي على دراستنا بييز ما
 ابؼتغتَين أحد في السابقة الدراسات مع دراستنا وتتطابق ، ابقةالس الدراسات بؽا تتطرق فَ والتي الزبائن مع العلاقة
 .التابع أو ابؼستقل سوى

 إدارةتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في تفعيل  أثر دراسة ىو السابقة الدراسات باقي على دراستنا بييز ما »
 مستوى تطبيق في التغتَ يجةنت على ادارة العلاقة مع الزبون تطرأ التي التغتَات بدعتٌ الزبائن مع العلاقة

 ؛معا ابؼتغتَين إفُ تتطرق فَ السابقة الدراسات أن حيث تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال
 مع العلاقة دارةوتفعيل إ  بتنشيط وربطهالتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال  المحددة والأبعاد عناصر برديد »

 ؛· الزبائن
 تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال عن بردثت السابقة الدراسات أن كون في غتَىا عن تتميز الدراسة أن كما »

  أن براول لذلك إضافة دراستنا بينما للزبون، والولاء الرضا برقيق من ابؼؤسسة خلابؽا من تتمكن كعنصر
 .ابؼؤسسة عملاء اكثر  خلابؽا من برقق وأداة أسلوب عتبرت تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الاول : الادبيات والنظريات التطبيقية لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال ودورىا في تفعيل ادرة العلاقة من الزبون

 30 

 الفصل خاتدة
 لكسب ابؽادفة التنظيمية الإجراءات بكل ليحيط الزبون علاقات إدارة مفهوم ظهر الأختَ العقد في   

 في خسارتو وتكلفة بابؼنظمة إستمرار علاقتو حالة في للزبون الكلية القيمة برديد من ابؼنظمات بسكنت فقد الزبون،
 الأعمال وشبكات ابؼعلومات لتكنولوجيا الواسع ستخدامالإ أنها على الزبون علاقات إدارة وتعرف التالف الزبون حالة

 ابؼنظمة في الأبنية غاية في نشاطات وبسارس الزبون مع العلاقات وتطوير إدامة أجل من ابػبتَة وأنظمتها وبربؾياتها
 مالإستخدا أن جليا يبدو كما الزبون، ورغبات متطلبات مع توافقا أكثر لتجعلها للمنظمة وبظات خصائص وتوفتَ
 وبرليلية تنفيذية إستًاتيجية وضع طريق عن تتم والتي إلكتًونيا الزبون علاقات إدارة في ابؼعلومات لتكنولوجيا الواسع

 على ابؼعلومات تكنولوجيا فعملت تواجههم، التي للمشاكل سريعة حلول لإبهاد الزبون مع الأمد طويلة علاقات لبناء
سريعة وبطرق وابؼنظمة الزبون بتُ الإتصالات عمليات وتنوع برستُ في ساعدت والتي التقنيات من العديد تطوير
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دراسة ميدانية لتكنولوجيا : الثانيالفصل 
    فيع الزبون مالدعلومات وادارة العلاقة 

 -ورقلة  –اتصالات الجزائر  مؤسسة
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 تدهيد :

تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال ادارة العلاقة مع  من كلب ابػاصة ابؼفاىيم إفُ النظري ابعانب في التطرق بعد
لاستنتاج الدور  صالات ابعزائرمؤسسة ات على النظرية ابؼفاىيم تلك بإسقاط نقومالزبون سنحاول في ىذا الفصل ان 

 استمارة باستخدام وذلك تلعبو تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في تفعيل ادارة العلاقة مع زبون الكتًونيا الذي
 إفُ الفصل ىذا  قسمنا وعلى ذكر ما سبق وبرليلها النتائج على ابغصول مرحلة تأتي ثم ابؼعلومات بصعفي  الاستبيان

 الدراسة، وعينة بؾتمع الدراسة، منهج الدراسة، في ابؼستخدمة والأدوات الطريقة الأول بحثابؼ يوضح حيث مبحثتُ
 ابؼعابعة و ستبيانوىي الا الدراسة في ابؼستخدمة الأدوات الدراسة بموذج قياسها، وطرق الدراسة متغتَات برديد

 الاستبيانات مراجعة من انطلاقا  ومناقشتها النتائج بعرض الثاني ابؼبحث في قمنا حتُ في الدراسة بؼتغتَات الإحصائية
بعرضنا  ومقارنتها، بالفرضيات النتائج كما قمنا بربطابؼخرجات، وتعليل تفستَ قمنا  تم النتائج، وجدولة وتبويبها

 لنتائج التي توصلنا اليها مع تقديم بعض التوصيات 
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 الاجراءت الدنهجية للدراسة الأول:الدبحث 

 وبؾتمع عينة برديد عملياتمن  ابؼيدانية الدراسة في ابؼتبعة الإجراءات سنتوقف عند ابؼطلب ىذا في
 تلخيص يتم كما لبياناتها ، الإحصائية ابؼعابعة أسلوب وكذلك بصعها وطريقة وقياسها ابؼتغتَات برديدو ،الدراسة

  الاجراءات  : لتلك تفصيلي شرح يلي ما وفي وجدولتها ابؼعطيات

 منهج الدراسة لب الأول: الدط    

 بواسطتها يتم التي الوسيلة بدعتٌ  منسقة منظمة طريقة من لابد العلمي البحث نتائج إفُ للوصول       
 مواقف في صلاحيتها من للتأكد ارهباخت وبؿاولة ابؼواقف من موقف أي في حقائق بؾموعة وإفُ ابغقيقة إفُ الوصول

 .علمي بحث كل ىدف وىي النظرية اصطلاح عليو طلقي ما إفُ ابه للوصول وتعميمها أخرى

 برقيق أجل ومن عليها، ابغصول ابؼراد وابؼعلومات الدراسة طبيعة من و انطلاقا قعلى ذكر ما سب      
 تفرض التي البحث طبيعةل نظرا ذلك و الإحصائي، ابؼنهج على الاعتماد تم ميدانيا، فرضياتهاواختبار  الدراسة أىداف

الدلالة الاحصائية  وقياس للدراسة  موجودة وبفارسات وظواىر أحداث تتناول طريقة باعتباره ابؼنهج ىذا عإتبا  علينا
مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة  في ابؼيدانية الدراسة نتائج برليل دفبهبتُ متغتَات الدراسة. وقد اعتمدنا ىذا ابؼنهج 

  الفرعية والفرضيات الرئيسية اختبار الفرضية تساؤلات الفرعية وفُ الاجابة على الاشكالية الرئيسة والإ للوصولورقلة 

  مجتمع وعينة الدراسة ومتغيراتها  الدطلب الثاني :    

 مجتمع وعينة الدراسة -1
 : تم اختيار اتصالات ابعزائر وحدة ورقلة زبائن مؤسسة  في الدراسة بؾتمع ثلتمي تقديم مجتمع الدراسة

 ؛ احتمالية (غتَ (عشوائية غتَ الزبائن بطريقة 
 : ية ( وىم بؾموعة من تم اختيار عينة الدراسة بطريقة عشوائية ) غتَ احتمال  تعريف بعينة الدراسة

 عدد انك بشكل عشوائي  استبيان استمارة 250 توزيع بعد زبون حيث 250عددىم  الزبائن  بلغ
 العدد من % 95 ليعاد ما أي الاستمارات ابؼوزعة بتُ من استمارة 240 ابؼستًجع الاستمارات

 الغتَ الاستمارات نسبة تكون وبذلك  % 90 نسبة أي للمعابعة قابل استبيان 236 بينها من الإبصافِ
 .%10   مستًجعة

 وفي ابعدول ابؼوافِ سنحاول توضيح عدد الاستبيانات ابؼوزعة  : 
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 للدراسة والدسترجعة والاستبيانات القابلة يمثل عدد الاستبيانات الدوزعة ( : 01الشكل )
 

 

 

 الدصدر : من اعداد الباحثين

 تحديد متغيرات الدراسة وطرق قياسها -2

ادارة العلاقة بش وجيا ابؼعلومات والاتصالتكنولمن  بكل ابػاصة ابؼفاىيم خلال من الدراسة متغتَات برديد تم  
 : كالتافِ الدراسة متغتَات استخراج حيث تم النظري ابعانب فيمع الزبون 

 الاستبيان أستخدمتكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصال  وقد تم  في ابؼستقل ابؼتغتَ يتمثل :الدستقل الدتغير -أ     
 ؛ spss الإحصائية ابغزمة مجبرنا بواسطة وبرليلو ابؼتغتَ ىذا لقياس كأداة
ابؼستقل  متغتَ تأثتَ دراسة سيتم ىاتو دراستنا وفي ،ادارة العلاقة مع الزبون  ابؼتغتَ يتمثل : التابع الدتغير -ب    

 ؛ ادارة العلاقة مع الزبون وىو تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال على ابؼتغتَ التابع وىو 
 ادوات الدراسة الدطلب الثالث :   

 لادوات الدستخدمة في الدراسةا -1

 تم الدراسة توبها للقيام طرحها تم التي الفرضيات واختبار وابؼعلومات البيانات على ابغصول لغرض : الاستبيان
 تقسيم تم حيث .بالدراسة ابؼتعلقة وابؼعلومات البيانات تلك بعمع كأداة استبيان تصميم و بإعداد الاستعانة
 لنحو التافِ قسمتُ على ا إفُ الاستبيان
  : العمر، ابعنس، وىي من الزبائن بابؼستجوبتُ ابػاصة الشخصية البيانات علىبوتوى القسم الاول 

ن اجل ابغصول ابؼعلومات الشخصية ابػاصة بهم قبلة اجابتهم م ىذا ابعزء ناخصصحيث  العلمي ابؼستوى
 على الاستبيان 

 : افِكالتبؿورين   على بؼرتبطة بالدراسة حيث بوتوىبوتوى ىذا ابعزء على بعض الاسئلة ا القسم الثاني: 
 ابػاصة  النظرية ابؼفاىيم بإسقاط نقوم خلابؽا من والتي النظرية الأسئلة في ويتمثل :الأول المحور

مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة  على النظري ابعانب في ابؼذكورة بتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال
 أن  بيكن لوولا النظرية ابػيارات من بؾموعة لو وتعطى زبون إفُ مصاغ السؤال ويكون ، ورقلة 
 فكرة من أكثر بىتار

 النسبة العدد البيان
 100% 250 الاستبيانات الدوزعة
 %95 240 الاستبيانات الدسترجعة

 %90 236 الاستبيانات القابلة للمعالجة
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 بإسقاط نقوم خلابؽا من والتي النظرية الأسئلة بؾموعة من في يتمثل : ىو الاخر الثاني المحور 
مؤسسة  على النظري ابعانب في ابؼذكورةادارة العلاقة مع الزبون  ابػاصة ب النظرية ابؼفاىيم
 ابػيارات من بؾموعة لو وتعطى زبون إفُ مصاغ السؤال ويكون ،ت ابعزائر وحدة ورقلة اتصالا
 فكرة من أكثر بىتار أن  بيكن لوولا النظرية

عرض الاستبيان على  تم الاستبيان صدق من التأكد بغيتو  الاستبيان وإحكام تصميم بعد:  صدق الاداءة
 : spssذلك تم التأكد من صدق الاستبيان باستعمال برنامج عة قاصدي مرباح ورقلة ثم اتذة  من جاماسثلاثة 

 كرونباخ 𝛔نتائج اختبار معامل  :(02)  الشكل

 spssببرنامج الحزمة الاحصائية  بالاستعانة ينالدصدر : من اعداد الباحث

 الدعالجة الاحصائية لدتغيرات الدراسة :  -2

 برنامج وفق ابغاسوب في وإدخابؽا البيانات تًميزب قمنا ابؼوزعة الاستبيانات على ابغصول وبعد ابؼرحلة ىذه في
 الشخصية البيانات لوصف التكرارات جداول مثل الإحصائية الأدوات بعض نااستخدم وقد spssيالإحصائ التحليل

 إذا ما اختبار ثمالدراسة، ومتغتَات الاستبيان فقراتل الزبائن موافقة درجة إفُ للوصول ابغسابي وابؼتوسط الدراسة لعينة
 ابؼتغتَين بتُ إحصائية دلالة ىناك كان

 

 

 

عدد فقرات  
 الاستبيان

 𝛔قيمة معامل 
 كرونباخ

الخاص بتكنولوجيا الدعلومات  الجزء الخاص بالمحور الاول 
 0.879 12 والاتصال

 0.903 12 إدارة العلاقة مع الزبونبالمحور الثاني   الجزء الخاص

 0.908 24 الاستبيان ككل
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 تحليل نتائج الدراسة الديدانيةعرض و الدبحث الثاني :

 عرض النتائج الدطلب الأول: 

 عرض نتائج الجزء الاول من الاستبيان  والدتعلق بالدتغيرات الشخصية لزبائن الدؤسسة -1

 من مستجوب  236 من عددىم البالغو  -وحدة ورقلة  –مؤسسة اتصالات ابعزائر  زبائن من العينة تتكون
 ابعنس، :في وابؼتمثلة الاستبيان استمارة في بؽم الشخصية البيانات من بؾموعة إدراج تم حيث مستجوب  250 أصل

 :وقد كانت النتائج كالتافِ ،والبريد الالكتًوني التعليمي، ابؼستوى العمر،

                       الجنس :

 توزيع الجنس في عينة الدراسة( : 03الشكل ) 

 ويمكن ترجمة البيانات الجدول في الدائر النسبية التالية :

         
 spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

48.7% 
51.3% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى

 النسبة التكرار 

 % 48.7 115 ذكر

 % 51.3 121 أنثى

 %100 236 المجموع
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ب في ر من خلال برليلنا للجدول ابػاص بتوزيع ابعنس على الزبائن والدائرة النسبية يتلح ان ىناك تقا       
بينما % 48.4بنسبة تقدر ب  236ذكرا من اصل  115عدد الزبائن من ذكور  النسب بتُ ابعنستُ حيث بلغ

وىذا ما يفسر ان مؤسسة اتصالا ابعزائر  % 51.30بنسبة تقدر ب   236من اصل  121عدد الاناث كان 
 تتعامل مع بـتلف الفئات    

 العمر  :                       

 ( : يمثل توزيع اعمار الزبائن04الشكل )                                       

 

 وبيكن تربصة البيانات ابعدول في الدائر النسبية التالية :

 
 spssعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية الدصدر: من ا

من خلال برليلنا للجدول ابػاص بتوزيع الاعمار الزبائن والدائرة النسبية يتلح ان الفئة العمرية الغالبة ىي الفئة             
الفئة يعتبرون من  لان اغلب ىذه  % 37.7بنسبة بلغت  سنة 40سنة افُ  31الثانية التي تتًاوح اعمارىم من 

27.1% 
37.7% 

35.2% 

 العمر

 س نة    30الى  18من  اقل

 س نة  40الى  31من 

 س نة  41اكثر من 

 النسبة التكرار 

 %27.1 64 سنة 30سنة الى  18من 

 %37.7 89 سنة 40سنة الى  31من 

 %35.2 83 فاكثر 40من 

 %100 236 المجموع



 -ورقلة  –..دراسة ميدانية لتكنولوجيا الدعلومات وادارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر : الثانيالفصل 

 

 38 

ليها الفئة الثالثة التي تتًاوح اعمارىم من تم تديثي التخرج وىم على اتصال دائم بالأنتًنت اتذة و الباحثتُ وحالاس
عن توفتَ الانتًنت  وىم  في الغالب الآباء والذين ىم مسؤولتُ %35.2 والتي نسبتهم بلغت  سنة فاكثر 40

 % 27.2بنسبة قدرت ب  سنة فما اقل 30وفُ التي تتًاوح اعمارىم من التًتيب الفئة الا أخروفي لأبنائهم 

  الدستوى التعليمي :

 ( : يمثل الدستوى التعليمي للزبائن 05الشكل ) 

 لنسبية التالية :ويمكن ترجمة البيانات الجدول في الدائر ا

 
  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

الفئة ان تبتُ لنا وبشكل واضح زبائن والدائرة النسبية يلل بابؼستوى التعليميمن خلال برليلنا للجدول ابػاص         
ما  وىذا %42.4بنسبة تقدر ب 236من اصل  عينة  100ابعامعية  ىي الفئة الغالبة حيث بلغ عدد ابعامعيتُ 

30.5% 

42.4% 

27.1% 

 المستوى التعليمي

 جامعً

 ثانوي

 أقل من المستوى

 النسبة التكرار 

 %30.5 72 جامعي

 %42.4 100 ثانوي

 %27.1 64 مستوى اقل 

 %100 236 المجموع
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بينما تأتي ويفسر ىذا بابغاجة ابؼلحة للأنتًانت من قبل الطلبة ابعامعيتُ في اعداد بحوثهم ومذكراتهم يقارب النصف 
الأنتًانت في بؾالات  موبيكن تفستَ ىذا بان ىذه الفئة نادرة ما تستخد  %30.5فئة الثانوية بنسبة اقل قدرت ب

ب وفي الغال % 27.1بنسبة بلغت  تم تليها فئة من ىم دون ابؼستوى ثانويعلمي عكس الفئة ابعامعية البحث ال
 ح مواقع التواصل الاجتماعي فقطفصىذه الفئة تستخدم الأنتًانت لت

  البريد الالكتروني :

 عدد البريد الالكتروني للزبائن( : يمثل 06الشكل )  

 النسبة  التكرار  

 %66.5 157 بريد الكتروني نعم يملك الزبون

 %33.5 79 لا يملك الزبون بريد الكتروني

 %100 236 المجموع
 

 ويمكن ترجمة البيانات الجدول في الدائر النسبية التالية :

 
  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

الفئة ان تبتُ لنا وبشكل واضح زبائن والدائرة النسبية يلل لالكتًونيبالبريد امن خلال برليلنا للجدول ابػاص        
زبون على )نعم (  236زبون من اصل  157غلب ىم الزبائن الذين بيتلكون بريد الكتًوني فقد صوت اكثر من الا

للبريد  ويفسر ذلك بان الفئة ابؼسيطرة ىي الفئة ابعامعية والتي ىي في استخدام دائم %66.5حيث بلغت نسبتهم 

66.5% 

33.5% 

 تملك بريد الإكتروني
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ب.) لا(حيث بلغت  79الالكتًوني من اجل تسجيل في منصات التعليم او التواصل مع الاستاذة بينما صوت 
  %33.5نسبتهم 

 الثاني من الاستبيان  والدتعلق بالدتغيرات الخاصة بالدراسة عرض نتائج الجزء

 اتصالات مؤسسة في تصالوالا لوماتعالد تكنولوجيا تطبيق واقع :عرض النتائج الخاصة بالمحور الاول 
 :الجزائر

 من المحور الاول( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الاولى  07الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

  
01          

مستوى تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في مؤسسة  
 اتصالات الجزائر عالي جدا

  54.7% 129 موافق

 % 12.2 23 محايد

 % 33.1 78 غير موافق

  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الاول ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثانية 08الشكل ) 

 spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية                 

 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

02 
 

  كافية مؤسسة في ترونيةالالك الاجهزة ان تعتقد
 الادارة الالكترونية ؤسسةالد لتتبني

 %44.5 105 موافق

  %27.5 65 محايد

  %28 66 غير موافق
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 من المحور الاول ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثالثة 09الشكل ) 

  spssالحزمة الاحصائية  الدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج

 من المحور الاول( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الرابعة  10الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 
04 

  اتصالو  علوماتم تكنولوجيا شبكة للمؤسسة
 مهامها في تساىم متطورة

 %49 114 موافق

 %16.5 52 محايد

 %34.5 79 غير موافق
 

  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الاول ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الخامسة11الشكل )

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 
05 
 

  تقديم لغرض متعددة امجبر  ؤسسةالد تستخدم
 لزبائن جيدة بطريقة جهاواخرا الخدمة

 16.5% 39 موافق

 %50 118 محايد

 % 33.5 79 غير موافق
 

  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

03 
 

  خلال من الإلكتروني للعمل ؤسسةالد تتوجو
 جديد كل على للاطلاع زبائنها ساعدةلد الأنترنت

 %66.1 156 موافق

 %16.1 38 محايد

 %17.8 42 غير موافق
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 من المحور الاول ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة السادسة 12الشكل ) 

 النسبة كرار الت الاجابة العبارة الرقم

 
06 
 

  تازتد علوماتالد تكنولوجيا ؤسسةالد تستعمل
 الزبائن قبل من استخدامها للإتاحة ببساطتها

 %44.5 105 موافق
 %29.2 69 محايد

 %26.3 62 غير موافق
 

  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الاول الاجابات والنسب الدئوية للعبارة السابعة( : يمثل توزيع  13الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

07          
  ووسائل E-mail الالكتروني البريد استخدام يتم

 الاتصال تسهل وتسرع كأدوات الأخرى الاتصال
 والزبون ؤسسةالد بين

 %16.5 39 موافق
 %54.2 128 محايد
 %29.3 69 افقغير مو 

 

  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الاول ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثامنة 14الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 
08 

    بحيث امنة للزبائن ؤسسةالد تقدمها التي امجالبر 
 رورالد وكلمة ستخدمالد اسم على تتوفر انها

 %52.5 124 موافق

 %33.5 79 محايد

   %14 33 غير موافق
 

  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 
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 من المحور الاول ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة التاسعة 15الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة قمالر 

09           
 لاستخدام استراتيجية لزبائنها ؤسسةالد تضع  

 العصرية تطلباتالد مع تتناسب علوماتالد تكنولوجيا

 %50.8 120 موافق
 %29.7 70 محايد

 %19.5 46 غير موافق
 spssئية الدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصا

 من المحور الاول( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة العاشرة  16الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

10 
 الأنترنت شبكة على رسمية صفحات ؤسسةالد لكتد

 وبمنتجاتها بها تعرف

  %42.4 100 موافق
 %26.7 63 محايد

 %30.9 73 غير موافق
  spssصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية الد

 من المحور الاول ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الحادية عشر 17الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

11 
 

  الحديثة التقنيات استخدام ثقافة ؤسسةالد تنشر
  معها تعاملينالد بين

 %35.6 84 موافق
 %39 92 محايد

 %25.4 60 غير موافق
  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الاول ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثانية عشر 18الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

12 
 

  وشكلا الإلكتروني بموقعها تعتني ؤسسةالد
  ومضمونا

 %39.8 94 موافق
 %34.3 81 محايد

 %25.8 61 غير موافق
 spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 
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 : اتصالات مؤسسة في ادارة العلاقة مع الزبون الكترونيا تطبيق واقع عرض النتائج الخاصة بالمحور الثاني 
 الجزائر –

 من المحور الثاني( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الاولى  19الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 إلكترونيا ؤسسةالد مع نئالزبا تعاملات أغلب تتم  01
 20.8% 49 موافق
 %25.4 60 محايد

 %53.8 127 غير موافق
 

  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الثاني ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثانية 20الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 يفضل الزبون التعامل مع الدؤسسة الكترونيا  02
 %49.2 116 موافق
 %19.9 47 ايدمح

 %30.9 73 غير موافق
                     

  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية                                      

 من المحور الثاني ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثالثة 21الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة بارةالع الرقم

 بالنص الزبائن مع التخاطب خدمة ؤسسةالد تقدم  03
 %21.2 50 موافق
 %19.9 47 محايد

 %58.9 139 غير موافق
 

  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 
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 من المحور الثاني لعبارة الرابعة( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية ل 22الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 04 
على  همتشجعو  للزبائنتخفيضات  تقدم الدؤسسة

 الدفع الالكتروني

 %30.9 73 موافق
 %55.5 131 محايد

 %13.6 32 غير موافق
  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الثاني ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الخامسة 23الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 ملاستفساراتهلزبائنها نافذة ل ؤسسةالد تخصص  05
 %47.1 111 موافق
 %34.7 82 محايد

 %18.2 43 غير موافق
  spssعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية الدصدر: من اعداد الباحثين الا

 من المحور الثاني ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة السادسة 24الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

06  
 موقعها عبر الجديدة منتجاتها ؤسسةالد تعرض

 الالكتروني

 %47.5 112 موافق
 %28.8 68 محايد

 %23.7 65 غير موافق
  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الثاني( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة السابعة  25الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

07  
 مع للتواصل الإلكتروني البريد ؤسسةالد تستخدم

 نئالزبا

 %11.5 27 موافق
 %37.7 89 محايد

 %50.8 120 غير موافق
  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 
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 من المحور الثاني ( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثامنة 26الشكل ) 

 ةالنسب التكرار  الاجابة العبارة الرقم

08  
 علوماتالد ةسري على الإلكتروني وسائل الدفع اف تح

 للزبائن الشخصية

 %63.6 150 موافق
 %19.9 47 محايد

 %16.5 39 غير موافق
   spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الثاني التاسعة( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة  27الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 الالكتروني للدفع مختلفة طرقتوفر الدؤسسة   09
 %13.6 32 موافق
 %31.8 75 محايد

 %54.7 129 غير موافق
  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 من المحور الثاني وزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة العاشرة( : يمثل ت 28الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 تقدم الدؤسسة خدمة خاصة لزبائنها الاوفياء 10 
 %16.1 38 موافق
 %31.8 75 محايد

 %52.1 123 غير موافق
  spssالاحصائية الدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة 

 من المحور الثاني( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الحادية عشر  29الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

11  
 السريعة الاستجابة على القدرة ؤسسةالد لكتد

 نئالزبا لاحتياجات

 %29.2 69 موافق
 %32.6 77 محايد

 %38.2 90 غير موافق
  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 
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 من المحور الثاني( : يمثل توزيع الاجابات والنسب الدئوية للعبارة الثانية عشر  30الشكل ) 

 النسبة التكرار  الاجابة العبارة الرقم

 12 
 موقعها طريق عن الشركة مع التعامل الزبون يفضل

 ونيالإلكتر 

 %29.7 70 موافق
 %37.3 88 محايد

 % 33 78 غير موافق
  spssالدصدر: من اعداد الباحثين الاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

 الدطلب الثاني : مناقشة نتائج دراسة الاستبانة   

 الفرع الاول :مناقشة نتائج الجزاء الاول من الاستبيان 

 236 م عددىمن الزبائن موعة لمج ابؼعلومات الشخصية سابقا والتي ىي عبارة عن من خلال النتائج معروضة    
تم تفريغها باستخدام برنامج ابغزمة الاحصائية  تم اختياراىم بطريقة عشوائية من خلال اجابتهم على استبانة

spss  لنا ما يلي : افُ بؾموعة من ابعداول والدوائر النسبية وبعد مناقشتها تبتُ الاستبانات ثم تربصت 

  ُمن خلال ابعدول ابػاص بتوزيع ابعنس على الزبائن والدائرة النسبية يتلح ان ىناك تقارب في النسب بت
بينما % 48.4بنسبة تقدر ب  236ذكرا من اصل  115ابعنستُ حيث بلغت عدد الزبائن من ذكور 

   ؛  % 51.30بنسبة تقدر ب   236من اصل  121عدد الاناث كان 
  ابعدول ابػاص بتوزيع الاعمار على الزبائن والدائرة النسبية يتلح ان الفئة العمرية الغالبة ىي الفئة من خلال

والتي في غالب ىم عمال   % 37.7سنة بنسبة بلغت  40سنة افُ  31الثانية التي تتًاوح اعمارىم من 
ابؼؤسسة تم تاليها الفئة في مؤسسات تعتمد على مؤسسة اتصالات ابعزائر كشريك لتوفتَ الأنتًانت داخل 

وىم  في الغالب  الاباء  %35.2 سنة فاكثر والتي نسبتهم بلغت  40الثالثة التي تتًاوح اعمارىم من 
 27.2سنة فما اقل بنسبة قدرت ب  30التًتيب الفئة الاوفُ التي تتًاوح اعمارىم من  أخروابؼتقاعدين و 

نت مع احد شركات متعامل ابؽاتف استخدام الأنتً  تفللو  وذلك باعتبار ان ىذه الفئة كثتَة ابغركة %
 ؛النقال كموبليس وغتَىا

  من ابعدول ابػاص بابؼستوى التعليمي للزبائن والدائرة النسبية يتبتُ لنا وبشكل واضح ان الفئة ابعامعية  ىي
وىذا ما  %42.4بنسبة تقدر ب 236عينة من اصل   100الفئة الغالبة حيث بلغ عدد ابعامعيتُ 

نت اصبح الرفيق الدائم في بؾالات البحث للحاجة ابؼلحة باعتبار ان الانتً رب النصف بينما وذلك يقا
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تم تليها فئة من ىم دون ابؼستوى ثانوي بنسبة   %30.5العلمي  تأتي فئة الثانوية بنسبة اقل قدرت ب
تصالات وذلك باعتبار ان ىذه الفئة ستجد صعوبة نوع ما في تواصل مع مؤسسة ا % 27.1بلغت 

 ؛ابعزائر نظرا لتدني ابؼستوى العلمي خصوصا مشكلة اللغة الاجنبية
  من خلال ابعدول ابػاص بالريد الالكتًوني للزبائن والدائرة النسبية يتبتُ لنا وبشكل واضح ان الفئة اغلب

زبون على )نعم ( حيث  236زبون من اصل  157الزبائن بيتلكون بريد الكتًوني فقد صوت اكثر من 
 ؛%33.5ب.) لا(حيث بلغت نسبتهم  79بينما صوت  %66.5غت نسبتهم بل

 مناقشة نتائج الجزء الثاني من الاستبيان الفرع الثاني : 

 :الخاصة بتكنولوجيا الدعلومات والإتصال مناقشة النتائج 

الزبائن وآرائهم  عبارات خاصة بالدراسة بؼعرفة ابذاىات  من خلال النتائج معروضة سابقا والتي ىي عبارة عن     
تم اختياراىم  236 م عددىمن الزبائن موعة لمج في تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال  في مؤسسة اتصالات ابعزائر 

 ثم تربصت   spssتم تفريغها باستخدام برنامج ابغزمة الاحصائية  بطريقة عشوائية من خلال اجابتهم على استبانة
 وبعد مناقشتها تبتُ لنا ما يلي :من اجل مناقشتها الدوائر النسبية افُ بؾموعة من ابعداول و  الاستبانات

  زبون من  129على ابؼوافقة من عدد كبتَ من الزبائن  حيث بلغ عدد ابؼوافقتُ  الاوفُحصلت العبارة
اي يقارب ابؼنتصف وىذا ما يفسر سيطرة مؤسسة اتصالات  %54.5 زبون بنسبة تقدر 236اصل 

 ؛ابعزائر في  لوجيا ابؼعلومات والاتصال ابعزائر على بؾال تكنو 
  129على ابؼوافقة من قبل اكثر من نصف عدد العينة حيث بلغ عدد ابؼوافقتُ  الثانيةحصلت العبارة 

وىذا ما يفسر توجو مؤسسة اتصالات ابعزائر افُ  %44.5زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل 
 ؛ ابؼؤسسة ميزات تنافسية تبتٍ الادارة الالكتًونية كون ىذه الاختَة بسنح

  ُحصلت العبارة على الثالثة على ابؼوافقة من قبل اكثر من نصف عدد العينة حيث بلغ عدد ابؼوافقت
  وىذا ما يفسر العدد ابؽائل بؼتابعتُ صفحة  %66.1زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل  156

 ؛ابؼؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
 114ة على ابؼوافقة من قبل حوافِ نصف عدد العينة حيث بلغ عدد ابؼوافقتُ حصلت العبارة الرابع 

سيطرة مؤسسة اتصالات  يؤكد مرة اخرىوىذا ما  % .49زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل 
 ؛ابعزائر على بؾال تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال ابعزائر 
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  زبون  39ن الزبائن حيث بلغ عدد ابؼوافقتُ مقليل حصلت العبارة ابػامسة على ابؼوافقة من قبل عدد
وىذا ما  بينما اكتفاء نص افراد العتُ بابغيادية % 16.5 زبون بنسبة تقدر 236فقط من اصل 

 ؛يفسر عجز مؤسسة اتصالات ابعزائر عن ابتكار وتطوير برامج جديدة تقدم بها ابػدمة لزبائنها 
 ِ105 نصف عدد العينة حيث بلغ عدد ابؼوافقتُ حصلت العبارة السادسة على ابؼوافقة من قبل حواف 

وىذا ما يفسر اختلاف الاعمار وابؼستوى التعليمي  % 44.5زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل 
 ؛بتُ الزبائن 

  ُزبون فقط    93حصلت العبارة السابعة على ابؼوافقة من قبل عدد قليل جدا حيث بلغ عدد ابؼوافقت
وىذا ما  بينما ابزذ اكثر من نصف اعلاء العينة ابغيادية % 16.5در زبون بنسبة تق 236من اصل 

 ؛يفسر ضعف  الادارة الالكتًونية لزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر 
  ُحصلت العبارة على الثامنة على ابؼوافقة من قبل حوافِ نصف عدد العينة حيث بلغ عدد ابؼوافقت

حرص ابؼؤسسة على ابغفاظ على ذا ما يفسر وى %49زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل  114
 ؛ خصوصيات زبائنها

  ُزبون من  120حصلت العبارة التاسعة على ابؼوافقة من قبل نصف عدد العينة حيث بلغ عدد ابؼوافقت
وىذا ما يفسر سعى ورغبة مؤسسة اتصالات ابعزائر في  % 50.8زبون بنسبة تقدر  236اصل 

 ؛ادارة العلاقة الالكتًونية مع الزبون   صوب صال لديها وتوجوتطوير تكنولوجيا ابؼعلومات والات
  42.4زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل  100حصلت العبارة العاشرة على ابؼوافقة من قبل % 

 ؛سر مرة اخرى العدد ابؽائل بؼتابعتُ صفحة ابؼؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي فوىذا ما ي
 زبون بنسبة تقدر  236من اصل فقط زبون  84لى ابؼوافقة من قبل حصلت العبارة ابغادية عشر ع

زبون ابدا عدم موافقتو و تقارب ىذه النسب  60وزبون موقف حيادي  92بينما ابزذ  % 35.6
 ؛ضعف ادارة العلاقة الالكتًونية مع الزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر  يؤكد مرة اخرى

 زبون بنسبة تقدر  236من اصل  فقط زبون 94ة من قبل حصلت العبارة الثانية عشر على ابؼوافق
ابدا عدم موافقتو و تقارب ىذه النسب يؤكد مرة  61زبون موقف حيادي و 81بينما ابزذ  % 39.8

 . اخرى ضعف ادارة العلاقة الالكتًونية مع الزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر

 

 



 -ورقلة  –..دراسة ميدانية لتكنولوجيا الدعلومات وادارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر : الثانيالفصل 

 

 50 

 :قشة النتائج الخاصة بادارة العلاقة مع الزبون منا

عبارات خاصة بالدراسة بؼعرفة ابذاىات الزبائن  من خلال النتائج معروضة سابقا والتي ىي عبارة عن      
 236 م عددىمن الزبائن موعة لمج وآرائهم  في مدى تطبيق ادارة العلاقة مع الزبون  في مؤسسة اتصالات ابعزائر 

افُ بؾموعة من ابعداول  الاستبانات ثم تربصت تم اختياراىم بطريقة عشوائية من خلال اجابتهم على استبانة 
 وبعد مناقشتها تبتُ لنا ما يلي :من اجل مناقشتها والدوائر النسبية 

  20.8زبون بنسبة تقدر  236زبون فقط من اصل  49حصلت العبارة الاوفُ على ابؼوافقة من قبل % 
وىذا   %53.8و بنسبة تقدر ب زبون موقف حيادي و ابدا اكثر نصف افراد عدم موافقت 60بينما ابزذ 

 ؛ما يؤكد مرة اخرى ضعف ادارة العلاقة الالكتًونية مع الزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر 
  49.2زبون بنسبة تقدر ب 236زبون  من اصل  116حصلت العبارة الثانية على ابؼوافقة من قبل % 

ؤسسة التي توفر تكنولوجيا معلومات اي ما يعادل نصف العينة وىذا ما يؤكد ان الزبائن تتجو صوب ابؼ
 ؛واتصال عالية 

  21.3زبون بنسبة تقدر  236زبون فقط من اصل  50حصلت العبارة الثالثة على ابؼوافقة من قبل % 
وىذا   %58.9زبون موقف حيادي و ابدا اكثر نصف افراد عدم موافقتو بنسبة تقدر ب   47بينما ابزذ 

 ؛قة الالكتًونية مع الزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر ما يؤكد مرة اخرى ضعف ادارة العلا
  30.9زبون بنسبة تقدر  236زبون فقط من اصل  73حصلت العبارة الرابعة على ابؼوافقة من قبل % 

وىذا ما يؤكد مرة اخرى ضعف ادارة   %55.5موقف حيادي بنسبة تقدر  بينما ابزذ اغلب افراد العينة
 ؛ بون في مؤسسة اتصالات ابعزائر وخاصة في طرق الدفع الالكتًونيالعلاقة الالكتًونية مع الز 

  47.1زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل  111حصلت العبارة ابػامسة على ابؼوافقة من قبل % 
زبون عدم موافقتو وىذا ما يؤكد حرص ابؼؤسسة وسعيها  43زبون موقف حيادي و ابدا  82بينما ابزذ 

 ؛ لإرضاء زبائنها
  47.5زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل  112العبارة السادسة على ابؼوافقة من قبل حصلت % 

زبون عدم موافقتو وىذا ما يؤكد حرص ابؼؤسسة وسعيها  65زبون موقف حيادي و ابدا  68بينما ابزذ 
 ؛ لتوجو صوب تفعيل العلاقة الالكتًونية مع الزبون

 11.5%زبون بنسبة تقدر  236زبون فقط من اصل  27 حصلت العبارة السابعة على ابؼوافقة من قبل 
زبون موقف حيادي و ابدا نصف افراد العينة عدم موافقتو بنسبة تقدر  89بينما ابزذ   وىو عدد ضئيل جدا
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وىذا ما يؤكد مرة اخرى ضعف ادارة العلاقة الالكتًونية مع الزبون في مؤسسة اتصالات   %53.8ب 
 ؛ابعزائر 

 63.6زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل  150منة  على ابؼوافقة من قبل حصلت العبارة الثا % 
زبون عدم موافقتو وىذا ما يؤكد حرص ابؼؤسسة وسعيها لإرضاء  39زبون موقف حيادي و ابدا  47بينما 

 ؛زبائنها وابغفاظ على خصوصياتهم 
  زبون بنسبة تقدر  236زبون فقط من اصل   32حصلت العبارة التاسعة على ابؼوافقة من قبل

زبون موقف حيادي و ابدا اكثر نصف افراد العينة عدم  75وىو عدد ضئيل جدا بينما ابزذ %16.1
وىذا ما يؤكد عجز ابؼؤسسة عن توفتَ طرق حديثة ومتنوعة للدفع   %52.1موافقتو بنسبة تقدر ب 

 ؛الالكتًوني 
  16.1%زبون بنسبة تقدر  236اصل زبون فقط من  38حصلت العبارة العاشرة على ابؼوافقة من قبل 

زبون موقف حيادي و ابدا  اكثر نصف افراد العينة عدم موافقتو  75بينما ابزذ   وىو عدد ضئيل جدا
وىذا ما يؤكد مرة اخرى ضعف ادارة العلاقة الالكتًونية مع الزبون في مؤسسة   %52.1بنسبة تقدر ب 

 ؛اتصالات ابعزائر 
 29.2زبون بنسبة تقدر  236زبون من اصل  69ى ابؼوافقة من قبل حصلت العبارة ابغادية عشر عل % 

زبون عدم موافقتو وفي ظل تقارب ىذه النسب بيكننا تفستَ  90زبون موقف حيادي و ابدا  77بينما ابزذ 
 ؛ ذلك ان نظرة الزبائن وآرائهم بىتلف من زبون لآخر

  29.7زبون بنسبة تقدر  236من اصل زبون  70حصلت العبارة الثانية عشر  على ابؼوافقة من قبل % 
زبون عدم موافقتو وىذا ما يؤكد ان الزبائن يفللون التعامل  78زبون موقف حيادي و ابدا  88بينما ابزذ 

 . مع ابؼؤسسات التي توفر بها وسائل تكنولوجية متطورة
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 الدطلب الثالث : مناقشة واختبار الفرضيات

 لرئيسية وفرضيتها الفرعيةالفرع الاول : اختبار الفرضية ا

 اختبار الفرضية الرئيسة :

توجد علاقة ذات "  سنحاول من خلال ىذه النقطة اختبار صحة الفرضية الرئيسة التي كانت كالتافِ       
دلالة احصائية بين تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وتفعيل العلاقة مع الزبون على مستوى مؤسسة 

   قلةاتصالات الجزائر وحدة ور 

الذي يبتُ مدى قوة وطبيعة   personبيكنا اجراء اختبار معامل الارتباط ابػطي spssباستخدام برنامج       
 العلاقة التي بذمع بتُ متغتَات الدراسة كما موضوح في ابعدول التافِ :

 person( : يمثل اختبار 31الشكل )

 

 

 

 

 

 spssمج الدصدر : من اعداد الباحثين باستخدام برنا

وىي قيمة اقل من قيمة مستوى ابؼعنوية ابؼعلوم  sig=000من خلال الدراسة الاحصائية للجدول نلاحظ  أن قيمة 
وىذا ما يعتٍ ان تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال وادارة العلاقة  r=0.894، اما معامل الارتباط ابػطي  % 5عند 

وىذا ما يثبت صحة الفرضة الرئيسة التي  %89.4ية موجبة بنسبة ا البعض بعلاقة طردممع الزبون يرتبطان مع بعله
ن صال وتفعيل ادارة العلاقة مع الزبو نصت على انو توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات والات

 .على مستوى اتصالا ابعزائر وحدة ورقلة  

 

Correlations 

 الأول المحور الثانً المحور 

 ثانًال المحور

Pearson Correlation 1 .498
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 236 236 

 الأول المحور

Pearson Correlation .498
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 236 236 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 اختبار الفرضيات الفرعية :

 : اول من خلال ىذه النقطة اختبار صحة الفرضية الفرعية الاوفُ التي كانت  سنحالفرضية الفرعية الاولى
" مستوى استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة ورقلة :  كالتافِ

  عالي ومتطور كثيرا"

الاوفُ والذي سيتم على مستواه افراد العينة على العبارة  لإجاباتفي ابعدول التافِ سنعرض ابؼتوسط ابغسابي العام 
 : اختبار الفرضية الفرعية الاوفُ

 ( : يمثل الدتوسط الحسابي للعبارة الاولى32الشكل )

 العبارة
الدتوسط  

 غير موافق محايد موافق الحسابي
مستوى استخدام تكنولوجيا الدعلومات 

والاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة 
 اورقلة عالي ومتطور كثير 

129 23 78 3.20 

 spssالدصدر : من اعداد الباحثين باعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية 

وىذا يشتَ ان اغلب  3.20ن ابؼتوسط ابغسابي للعبارة الاوفُ يقدر ب أ يتبتُ لنامن خلال ابعدول اعلاه        
تصال عالية الار بسلك تكنولوجيا معلومات و يعتٍ فعلا ان مؤسسة اتصالات ابعزائ الاجابة كانت موافقة على العبارة ما

 ومتطورة وىذا ما يثبت صحة الفرضية الفرعية الاوفُ ويرفض علينا قبوبؽا

 سنحاول من خلال ىذه النقطة اختبار صحة الفرضية الفرعية الثانية التي كانت   الفرضية الفرعية الثانية :
 الاتصال على ادارة العلاقة مع الزبون"  "يوجد تأثير لاستخدام تكنولوجيا الدعلومات و   :كالتافِ

الذي يبتُ مدى قوة وطبيعة العلاقة   personبيكنا اجراء اختبار معامل الارتباط ابػطي  spssباستخدام برنامج   
 افِ :بؼو التي بذمع بتُ متغتَات الدراسة كما موضوح في ابعدول ا
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 persoتبار ( : يمثل اخ33الشكل )                               

 rمعامل الارتباط الخطي  sig المحور
 0.894 .000 المحور الاول
.000 المحور الثاني  0.894 

 spssالدصدر : من اعداد الباحثين باستخدام برنامج                                

يمة مستوى ابؼعنوية وىي قيمة اقل من ق sig=000من خلال الدراسة الاحصائية للجدول نلاحظ  أن قيمة        
وىذا ما يعتٍ ان تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال وادارة  r=0.894، اما معامل الارتباط ابػطي  % 5ابؼعلوم عند 

وىذا ما يثبت صحة  ویأثر كل منها على الاخر بعلاقة طردية موجبة  العلاقة مع الزبون يرتبطان مع بعلها البعض
 ينا قبوبؽاالفرضية الفرعية الثانية ويفرض عل

 : سنحاول من خلال ىذه النقطة اختبار صحة الفرضية الفرعية الثالثة  التي كانت  الفرضية الفرعية الثالثة
 " قليلا ما تتوفر خصائص ادارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر " : كالتافِ

الفرضية الفرعية  صحة اختبار باعتماد عليو والذي سيتم للمحور الثانيفي ابعدول التافِ سنعرض ابؼتوسط ابغسابي  
 : الثالثة

 الدتوسط الحسابي للمحور الثاني( : يمثل اختبار 34الشكل )

 الدتوسط الحسابي المحور

 1.30 المحور الثاني
 

 spssالدصدر : من اعداد الباحثين باستخدام برنامج 

وىذا يشتَ ان  1.30يقدر ب  للمحور الثانين ابؼتوسط ابغسابي أ يتبتُ لنامن خلال ابعدول اعلاه        
في مؤسسة  التي تتعلق بواقع تطبيق ادارة العلاقة مع الزبون  اتموافقة على العبار غتَ اغلب الاجابة كانت 

واقع تطبيق ادارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر لا يرتقى افُ ان اتصالات  ابعزائر وىذا ما يعتٍ 
  ثالثةوىذا ما يثبت صحة الفرضية الفرعية اللوب نظرا بؼا بسلكو ابؼؤسسة من قدرات عالية ابؼستوى ابؼط
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 توصيات تقديم الو  النتائجالفرع الثاني : 

 :النتائج 

 توصلنا افُ بؾموعة من النتائج كالتافِ : ابؼفاىيم النظرية التي تطرقنا بؽا في ابعانب النظريمن خلال 
 ىذه تتطلبو وما عماليتها لإدارة ابؼؤسسة  تستخدمها التي الأدوات أىم من ابؼعلومات لوجياتكنو  إن 

 ؛اتيوإمكان موارد من العمليات
 ؛أعمابؽا إدارة في تؤثر لأنها ابؼعلومات تكنولوجيا بكو تتوجو ابؼؤسسات 
 ؛ابؼعلومات  بيحنها ميزة تنافسية في سوقها  للتكنولوجيا اكتساب ابؼؤسسة 
 ؛الوظائف بـتلف تسهيل إفُ يديؤ  ابؼؤسسة في ابؼعلومات تكنولوجيا بيقتط إن 
 ؛لديو ابؼنفعة تعظيم وكيفية الزبون على تركز بهعلها الزبون علاقات إدارة لبرنامج ابؼؤسسة تبتٍ إن 
 الاستحواذ خلال من ملموسة مالية نتائج برقيق من بسكن ابؼؤسسة أنها في تظهر الزبون علاقات إدارة إن 

 بسيز التي اللرورية الزبون بدعرفة والتزود جهة، من ىذا أطول لفتًة بو والاحتفاظ الزبون تعاملات بـتلف ىعل
 .أخرى جهة من ابؼؤسسة

بها في مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة ورقلة توصلنا افُ بؾموعة من النتائج   امن خلال الدراسة ابؼيدانية التي قمن
 كالتافِ :
 بة  بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال وتفعيل العلاقة مع الزبون على مستوى توجد علاقة طردية موج

 ؛مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة ورقلة 
  ِومتطور مستوى استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة ورقلة عاف

 ؛جدا
   ؛ة العلاقة مع الزبون على ادار  تأثتَلاستخدام تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال  
  ؛لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال دور فعال في ادارة العلاقة مع الزبون 
 من الزبون مع علاقتها لإدارة ابؼعلومات والاتصال للتكنولوجيا يظهر استخدام مؤسسة اتصالات ابعزائر 

 ؛وعروضها بدنتجاتها الإلكتًوني للتعريف موقعها خلال
 ؛ ة اجهزة الكتًونية تسمح بؽا بتبتٍ ادارة العلاقة مع الزبون الكتًونيابسلك ابؼؤسسة بؿل دراس 
 ؛ توفر مؤسسة اتصالات ابعزائر تكنولوجيا بستاز ببساطتها 
 ؛بستاز البرامج التي تقدمها مؤسسة اتصالات ابعزائر بانها تتوفر على نسبة عالية من الامن وخصوصية 
  سسة اتصالات ابعزائر لا يتطلع افُ ابؼستوى ابؼطلوب نظرا واقع تطبيق ادارة العلاقة مع الزبون في مؤ

 .لإمكانيات ابؼؤسسة العالية
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 :التوصيات 
 بعد ذكر النتائج الدتحصل عليها سابقا يجب علينا وبصفتنا طلبة في مستوى عالي تقديم بعض التوصيات :

  الزبون كونها بسلك اجهزة ومعدات على مؤسسة اتصالات ابعزائر التوجو اكثر بكو تبتٍ ادارة العلاقة مع
 ؛بسكنها من بتتٍ ذلك بطريقة عالية جدا 

 ؛ على ابؼؤسسة التنويع في برابؾها التي تعتمد عليها في اخراج ابػدمة للزبون  
   ؛لرد على الرسائل التي تصلها عبر البريد الالكتًوني ىتمامها باإن تبدي أعلى ابؼؤسسة 
 زبائن الكتًونيا من خلال التخاطب بالنصوص عبر التعامل مع ال فُإ توجهواي ابؼؤسسة ان مسؤولتُ ي نوص

 ؛ الأنتًانت
  ؛على ابؼؤسسة بررص على تشجيع الزبائن على الدفع الالكتًوني وتنويع في طرق الدفع 
  بررص ابؼؤسسة على تقديم خدمات خاصة لزبائنها الاوفياء ن أابؼؤسسة نوصي. 
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 خلاصة الفصل :
 

 ابعزائر اتصالات شركة تعتبر مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة ورقلة حيث  حالة دراسة إفُ صلالف ىذا في تطرقنا      
 إفُ للوصول أساسا تهدف النشأة حديثة شركة وىي الاتصالات بؾال في الوطتٍ ابؼستوى على ةالرائد الشركات من

 تعمل ابػدمي التجاري الطابع ذات الاقتصادية الشركات أكبر من تعد كما تالاتصالا ميدان في أحدث تكنولوجيا
 خلال من الزبون مع علاقتها لإدارة جهود وتبذل المجتمع، أفراد بتُ والاتصالات ابؼبادلات تسهيل و توفتَ على

والاتصال في تفعيل ادارة العلاقة  ابؼعلومات تكنولوجيا دور إفُ فيها تعرضنا والتي ابؼعلومات، للتكنولوجيا استخدامها
على عينة عشوائية من  في الاستبيان توزيع على الاعتماد خلال من سة اتصالات ابعزائر وذلكمع الزبون في مؤس

القول ان تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال تلعب دورا فعالا في  بيكن خلالو ومن الاستبيان لتحليل تعرضنا حيثالزبائن 
 تفعيل ادارة العلاقة مع الزبون 

 
 

 

 

 

 

 



    

 

 58 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتدــــــــــــــــــــــــــــــــــة



 ..................................... ــــــــــــــــــة ــــــخاتدــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ......................................   

 

 59 

 ة :ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــخاتد

 زيادة بفعل وحاجاتو الزبون رغبات في النوعية والقفزة ابغادة بابؼنافسة سوقها يتميز صغتَة قرية العافَ أصبح           
 يةالتكنولوج التطورات بفلل كبتَة بصورة ابؼنتشرة ابؼعلومات من ابؽائل الكم لتأثتَ كمنتجة لديو الاستهلاكي الوعي

 ابؼتوفرة و العديدة البدائل بتُ  والاختيار ابؼفاضلة حرية الزبون أعطى ما ىذا والاتصال، الإعلام بؾال في ابغاصلة
 ابغكم سلطة بينحو مركزا يتبوأ بذلك فأصبح عالية استهلاكية قيمة لو بوقق و حاجاتو يشبع ما على للحصول أمامو
 انقلاب بوضوح يظهر الواقع فأصبح بأكملها ابؼؤسسة  بقاح أو فشل بالتافِ و وابػدمات السلع بقاح أو فشل على

ابؼؤسسات  على فرض ما وىو ومعروضاتو ابؼنتج كفة على وتطلعاتو وأمالو الزبون كفة ترجح حيث القوى موازين
 رقالط عن ابعاد البحث في تتواني لا حيث بكوه اىتماماتها وجوت فأصبحت اىتماماتها قمة في وضع رغبات الزبون

 مع العلاقة لإدارة الكبتَ والتأثتَ البالغة الأبنية ابؼؤسسات أدركت حيث بهذبو بأسلوب الوضع على بالسيطرة الكفيلة
 ما حسب وخدمتو الزبون بكو التوجو في يتمثل العلاقة ىذه وراء الأساسي ابؽدف لأن نظرا وذلك ربحيتها، على الزبون
 معو ابؼدى طويلة لاقاتع إقامة أجل من يتوقع ما على وبناء يرغب

 من الزبون العلاقة دارةوالاتصال في تفعيل ا ابؼعلومات تكنولوجيا بتُ دور ابغالية الدراسة استهدفت وعليو          
 ،لإجراء الدراسة ابؼيدانية  –ورقلة   -ابعزائر إتصالات مؤسسة اختيار فيو تم الذي ،والتطبيقي النظري القسمتُ خلال

ما مدى مساهمة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في " الاشكالية الرئيسة التي كانت كالتافِ  :سة راالد أثارت وقد
حيث بسكنا من  " وما واقع ذلك في مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة ورقلة ؟ ؟تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون

التي تلعبها تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال الاجابة على ىذه الاشكالية فقد بينت الدراسة نتائج ميدانية الدور الفعال 
في تفعيل ادارة العلاقة مع الزبون وذلك لان العلاقة بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال وادارة العلاقة مع الزبون علاقة 

 طردية موجية اما بخصوص واقع تطبيق ذلك في مؤسسة اتصالات ابعزائر فهو لا يرتقي افُ ابؼستوى ابؼطلوب نظرا فِ
نا افُ عدة نتائج  توصل ما بسلكو ابؼؤسسة من قدرات وامكانيات تسمح بؽا بتبتٍ ذلك بدستوى عافِ جدا ، كمت

وفي ما يلي عرض لاىم النتائج التي توصلنا اليها مع بعض ،القرار  لأصحاب التوصيات بعض تقديم وحرصنا على 
 التوصيات التي قدمنها :
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 :النتائج 

 ىذه تتطلبو وما عماليتها لإدارة ابؼؤسسة  تستخدمها التي الأدوات أىم من اتابؼعلوم تكنولوجيا إن 
 ؛وإمكانات موارد من العمليات

 ؛أعمابؽا إدارة في تؤثر لأنها ابؼعلومات تكنولوجيا بكو تتوجو ابؼؤسسات 
 ؛ابؼعلومات  بيحنها ميزة تنافسية في سوقها  للتكنولوجيا اكتساب ابؼؤسسة 
 ؛الوظائف بـتلف تسهيل إفُ يديؤ  ابؼؤسسة في ابؼعلومات تكنولوجيا تطبيق إن 
 ؛لديو ابؼنفعة تعظيم وكيفية الزبون على تركز بهعلها الزبون علاقات إدارة لبرنامج ابؼؤسسة تبتٍ إن 
 الاستحواذ خلال من ملموسة مالية نتائج برقيق من بسكن ابؼؤسسة أنها في تظهر الزبون علاقات إدارة إن 

 بسيز التي اللرورية الزبون بدعرفة والتزود جهة، من ىذا أطول لفتًة بو والاحتفاظ الزبون تتعاملا بـتلف على
 ؛أخرى جهة من ابؼؤسسة

  توجد علاقة طردية موجبة  بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال وتفعيل العلاقة مع الزبون على مستوى
 ؛ مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة ورقلة 

 يا ابؼعلومات والاتصال في مؤسسة اتصالات ابعزائر وحدة ورقلة عافِ ومتطور كثتَا مستوى استخدام تكنولوج 
 ؛يوجد تأثتَ لاستخدام تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال على ادارة العلاقة مع الزبون 
  ؛لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال دور فعال في ادارة العلاقة مع الزبون 
 من الزبون مع علاقتها لإدارة ابؼعلومات والاتصال للتكنولوجيا ريظهر استخدام مؤسسة اتصالات ابعزائ 

 ؛وعروضها بدنتجاتها الإلكتًوني للتعريف موقعها خلال
 ؛ بسلك ابؼؤسسة بؿل دراسة اجهزة الكتًونية تسمح بؽا بتبتٍ ادارة العلاقة مع الزبون الكتًونيا 
 ؛ توفر مؤسسة اتصالات ابعزائر تكنولوجيا بستاز ببساطتها 
 ؛ تاز البرامج التي تقدمها مؤسسة اتصالات ابعزائر بانها تتوفر على نسبة عالية من الامن وخصوصيةبس 
  واقع تطبيق ادارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر لا يتطلع افُ ابؼستوى ابؼطلوب نظرا

 . لإمكانيات ابؼؤسسة العالية
 :التوصيات 

 التوجو اكثر بكو تبتٍ ادارة العلاقة مع الزبون كونها بسلك اجهزة ومعدات مؤسسة اتصالات ابعزائر  نوصي
 ؛بسكنها من بتتٍ ذلك بطريقة عالية جدا

  ؛على ابؼؤسسة التنويع في برابؾها التي تعتمد عليها في اخراج ابػدمة للزبون 
  ؛لرد على الرسائل التي تصلها عبر البريد الالكتًوني التفاعل مع انشغالات زبائنها باعلى ابؼؤسسة 
  ؛ ابؼؤسسة ان بررص على التعامل مع الزبائن الكتًونيا من خلال التخاطب بالنصوص عبر الأنتًانتنوصي 
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  ؛على ابؼؤسسة بررص على تشجيع الزبائن على الدفع الالكتًوني وتنويع في طرق الدفع 
  ان بررص ابؼؤسسة على تقديم خدمات خاصة لزبائنها الاوفياءنوصي . 
  :الدراسة فاق أ
 قتصادية في ابؼؤسسات الإ الوظيفي داء الأ على تصال و الإعلوماتابؼ تكنولوجيا استخدام أثر دراسة_ 
 قتصاديةالتسويقي في ابؼؤسسات الإ داءالأ علىتصال والإ علومات ابؼتكنولوجيا دور _ 
 دارة العلاقة مع الزبائن الالكتًونية ودورىا في برقيق ابؼيزة التنافسيةإ _ 
 .لاقة مع الزبائن في رفع مستوى الأداء التسويقيدور إدارة الع_ 
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  :ستبيان ساتذة المحكمين للإالأقائمة 

 الجامعة الرتبة ستاذالأسم إ
 قاصدي مرباح ورقلةجامعة  أمحاضر ستاذ أ جروة حكيمبن الدكتور 

تفات عبد بن الدكتور ستاذ أ
 الحق

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة ستاذأ

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة أستاذ محاضر أ عبد الجليلطواىير الدكتور 

 يلةالدسجامعة  أمحاضر ستاذ أ محمد بن حوحوالدكتور 

 الجلفةجامعة  أمحاضرة ستاذة أ حسانإعلي الدكتور 
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 ةالاستبان

 -الجمهوية الجزائرية الديمقراطية الشعبية  -

 - وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 - جامعة  قاصدي مرباح بورقلة -

 – كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  -                  

 - قسم العلوم التجارية -                                     

 -تخصص : تسويق خدمات  -                                

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 تحت تأطير الاستاذ :                                      :من اعداد الطالب 

    بن جروة حكيم   -                                    بن عمارة رضوان- 
    مسعودي عبد الوىاب                                   

 -ورقلة -صالات ابعزائر / زبائن مؤسسة اتسادتي
 ....أما بعد  تحية طبية          

 بهدف ابغصول على ةالاستبان ىذا في ابؼطلوبة بابؼعلومات بالإدلاء بالتكرم وذلك القيمة مسابنتكم نرجوا
 :عنوان بومل والذي ابؼاستً، درجة نيل أجل من ابؼيداني بابعانب ابؼتعلقة وابؼعلومات البيانات وتوفتَ آرائكم

 ،" الزبون مع العلاقة إدارة دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تفعيل "
 ةالاستبان هىذ بؿاور على الاطلاع منكم نرجوا الباحثتُ بكن فإننا ، تعاملكم مع مؤسسة اتصالات ابعزائرل ونظرا
 وسوف تامة بسرية تعاملس بصعها سيتم التي ابؼعلومات بأن علما ومهنية، بدوضوعية أسئلتها على والإجابة بعناية

 .فقط العلمي البحث لأغراض تستخدم
 ." التقديرو  الاحترام فائق منا وتقبلوا معنا، تعاونكم شاكرين" 
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 الجزء الاول : القسم الخاص بالبيانات الشخصية 

وان كان قد سبق لكم  بكم وابؼستوى العلمي ابػاص الشخصية ابؼتغتَات بعض معرفة ىو ابعزء ىذا من الغرض     

 اغ الفر  وتعبئة ابؼناسبة العبارة ( امامXة )إشار  وضع الرجاء لذلك،التعامل مع مؤسسة اتصالات ابعزائر من قبل او لا 

 :يلي فيما ابؼطلوب حسب وذلك يناسبكم بدا

  ابعنس:       ذكر                             أنثى 

   فاكثر 41 من                  40 -31من                    30 -18العمر :      من 

  : ابؼستوى التعليمي 

 جامعي 

 ثانوي 

  مستوى اقل 

  لا                           بسلك بريد الكتًوني:   نعم 
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 بالدراسة الخاص القسم : الثاني الجزء

 الجزائر اتصالات مؤسسة في والاتصال لوماتعالد تكنولوجيا تطبيق واقع : الاول المحور

 العبارات الرقم
 قياس الاستجابة

 موافق محايد غير موافق 

الات الجزائر مستوى تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في مؤسسة اتص 1
 عالي جدا

   

 ؤسسةالد لتتبني كافية مؤسسة في الالكترونية الاجهزة ان تعتقد 2
 الادارة الالكترونية

   

 ساعدةلد الأنترنت خلال من الإلكتروني للعمل ؤسسةالد تتوجو 3
 جديد كل على للاطلاع زبائنها

   

 في تساىم متطورة اتصالو  علوماتم تكنولوجيا شبكة للمؤسسة 4
 مهامها

   

5 
 واخراجها الخدمة تقديم لغرض متعددة امجبر  ؤسسةالد تستخدم

 لزبائن جيدة بطريقة
   

6 
 للإتاحة ببساطتها تازتد علوماتالد تكنولوجيا ؤسسةالد تستعمل

 الزبائن قبل من استخدامها
   

 الاتصال ووسائل E-mail الالكتروني البريد استخدام يتم 7
 والزبون ؤسسةالد بين الاتصال سرعوت تسهل كأدوات الأخرى

   

 اسم على تتوفر انها بحيث امنة للزبائن ؤسسةالد تقدمها التي امجالبر  8
 رورالد وكلمة ستخدمالد

   

 علوماتالد تكنولوجيا لاستخدام استراتيجية لزبائنها ؤسسةالد تضع 9
 العصرية تطلباتالد مع تتناسب

   

10 
 بها تعرف الأنترنت شبكة على رسمية صفحات ؤسسةالد لكتد

 وبمنتجاتها
   

    معها تعاملينالد بين الحديثة التقنيات استخدام ثقافة ؤسسةالد تنشر 11
    ومضمونا وشكلا الإلكتروني بموقعها تعتني ؤسسةالد 12
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 الجزائر اتصالات مؤسسة في ادارة العلاقة مع الزبون الكترونيا تطبيق واقع : الثاني المحور

 لعباراتا الرقم
 قياس الاستجابة

 محايد غير موافق موافق

    إلكترونيا ؤسسةالد مع نئالزبا تعاملات أغلب تتم 1

    يفضل الزبون التعامل مع الدؤسسة الكترونيا 2

    بالنص  الزبائن مع التخاطب خدمة ؤسسةالد تقدم 3

    على الدفع الالكتروني همتشجعو  للزبائنتخفيضات  تقدم الدؤسسة 4

     ملاستفساراتهلزبائنها نافذة ل ؤسسةالد تخصص 5

    الالكتروني موقعها عبر الجديدة منتجاتها ؤسسةالد تعرض 6

    نئالزبا مع للتواصل الإلكتروني البريد ؤسسةالد تستخدم 7

 الشخصية علوماتالد ةسري على الإلكتروني وسائل الدفع اف تح 8
 للزبائن

   

    الالكتروني للدفع مختلفة طرقتوفر الدؤسسة  9

    تقدم الدؤسسة خدمة خاصة لزبائنها الاوفياء 10

    نئالزبا لاحتياجات السريعة الاستجابة على القدرة ؤسسةالد لكتد 11

    الإلكتروني موقعها طريق عن الشركة مع التعامل الزبون يفضل 12
                                   

 .......وفي ما يسعنا الا ان نتقدم لكم بجزيل الشكر لاجتابتكم على ىذه الاستبانة                                                      


